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siä. Palveluluettelo toimii myös budjetoinnin perustana, koska kustannukset ja resurs-
sien tarpeet pystytään esittämään selkeästi. 
 
Opinnäytetyön empiria osuudessa tutkitaan mitä hyötyä Yritys X:n jatkuvaien palvelui-
den IT-yksikkö ja etenkin Service Desk voi saada hyödyntämällä toiminnassaan ITIL:ä 
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It is often a challenge for Business and IT to find a common language. It is hard for 
Business to understand why a new application or new service cannot just be taken into 
use. Why does it need to be tested over and over again? Why do the data security and 
other risk factors have to be considered? Business does not know what sort of services 
IT can provide for them. Business may consider IT merely an item of expenditure not 
worth the money.  IT on the other hand may not understand which services are of crit-
ical importance to the business. IT cannot see who or what is its customer or what 
value it needs to provide the customer. If the service does not provide any value for 
the customer, it will not be used and he/she will not be willing to pay for it.  
 
The basis for a service portal is a service catalogue, in which all services provided by 
the IT are listed. The service catalogue describes what each service consists of and how 
much it costs, and it does this in such a language that the Business and other end users 
can understand. When all the services provided are listed with the costs, overlaps can 
be avoided. The service catalogue also serves as a basis for budgeting, because all the 
costs and other necessary resources can be clearly displayed. 
 
The empiria section of this thesis investigates how the continual services of Company 
X, and especially its Service Desk, can benefit from applying the ITIL and Lean ap-
proaches.  
 
The ITIL approach can be used to find the best practices to improve various process-
es, whereas the Lean approach helps to understand what kind of value the quality of 
information and services can provide for the customers. 
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1 Johdanto 
Liiketoiminta ei tule toimeen ilman IT:tä ja IT:llä ei ole olemassa olon edellytyksiä il-
man liiketoimintaa. Siitä huolimatta liiketoiminnalla ja IT:llä on usein suuria haasteita 
yhteisen sävelen löytämisessä. Liiketoiminnan on vaikeaa ymmärtää miksi uutta sovel-
lusta tai palvelua ei voida ottaa organisaation käyttöön noin vain. Mitä varten määrite-
tään ja testataan? Miksi täytyy ottaa huomioon tietoturva- ja muut riskitekijät? Liike-
toiminta ei tiedä mitä palveluita IT pystyy heille tarjoamaan. Liiketoiminta kokee että 
IT on ennemminkin kuluerä, jolle ei saada vastinetta. Vastaavasti IT ei välttämättä ym-
märrä mitkä ovat liiketoiminnan kannalta kriittisiä palveluita. IT ei osaa ajatella kuka tai 
mikä on sen asiakas ja mitä arvoa IT:n on asiakkaalle tuotettava. Jos palvelu ei tuota 
arvoa asiakkaalle, sitä ei käytetä eikä siitä olla valmiita maksamaan. 
 
1.1 Taustaa 
Työskentelen vakuutusalalla toimivan yrityksen X omassa, sisäisessä Service Deskissä 
eli palvelemme vain yritykseen työsuhteessa olevia käyttäjä. Service Deskissämme on 
kaikki kolme tasoa (Service Desk, lähituki sekä järjestelmäasiantuntijat). Tämän lisäksi 
toimimme monitoimittajaympäristössä, joten osa tukipyynnöistä on eskaloitava palve-
luntarjoajien Service Deskien kautta heidän asiantuntijoilleen. 
 
Service Deskiin työmäärä on ollut kasvussa. Tukihenkilöstön määrä ei kuitenkaan ole 
lisääntynyt. Tukipyynnöt tulevat Service Deskiin puhelimitse, sähköpostilla, itsepalve-
luportaalin kautta tai asiakas voi myös tulla palvelupisteeseen saamaan face to face -
palvelua. Puhelimitse ja sähköpostilla tukipyyntöjä tulee suunnilleen saman verran, itse-
palveluportaalin osuus on ollut vain noin 5 %. Tavoitteena on ollut, että 80 % pyyn-
nöistä ratkaistaan ensimmäisen yhteydenoton aikana. Aivan tuohon ei ole päästy; rat-
kaisuprosentti on ollut 70–78% joka on kuitenkin hyvä tulos. 
 
Tällä hetkellä Service Deskin suurimmat haasteet ovat:  
- Prosessien sujuvuudessa on toivomisen varaa. 
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- Tukipyyntöjen puutteelliset tiedot; käyttäjältä saadaan liian vähän tietoja tai asi-
antuntija ei ole kirjannut ylös kaikkea saamaansa oleellista tietoa tai mitä hän on 
jo tehnyt tukipyyntöön ratkaisemiseksi. 
- Tunnus-, käyttö- ja kulkuoikeuksia varten on oma tilausjärjestelmä (KVH), mut-
ta sillä ei voi tilata kaikkia oikeuksia. KVH-järjestelmästä ei ole integraatiota HR-
järjestelmiin. 
- Laitteistot ja ohjelmistot tilataan eri järjestelmän kautta. Tämä järjestelmä ei ole 
kovin käyttäjäystävällinen. 
- Tukipyynnöt käsitellään omassa järjestelmässään. 
- Palvelukuvaukset löytyvät erillisinä intrasta, eikä niistä ole linkityksiä tilausjärjes-
telmään. 
- Service Deskin sisäinen ohjeistus löytyy kolmesta eri paikasta: toiminnanohjaus-
järjestelmän (Efecte) ohjetietokannasta, SharePointista ja Wikistä. 
- Käyttäjien ohjeita löytyy itsepalveluportaalin ratkaisupankista ja intranetistä. 
 
Edellä mainitut seikat lisäävät Service Deskin henkilöstön kuormitusta. 
 
1.2 Aiheen valinta ja rajaus  
Opinnäytetyöni aihe kypsyi Yritys X:n jatkuvien palveluiden johtajan aihe-ehdotuksesta 
tutkia miten palveluportaalia voitaisi hyödyntää organisaatiossamme. 
   
Opinnäytetyön taustalla on pitkä työhistoriani järjestelmäasiantuntija- ja lähitukitehtä-
vissä. Viimeiset lähes kuusi ja puoli vuotta olen ollut Yritys X:n palveluksessa Service 
Desk asiantuntijana. Opinnäytetyön tarkoituksena on ollut myös oman työni kehittä-
minen.  
 
Tarkastelen opinnäytetyössä palvelujen löydettävyyden nykytilaa. Sen perusteella syntyy 
esiselvitys siitä mitä uudelta palveluportaalilta odotetaan, käytettävyyden näkökohdat 
sekä suuntaa antava vaatimusmäärittely. Opinnäytetyö ei sisällä portaalin toteutusta. 
Palveluportaalin esiselvityksen lisäksi selvitän opinnäytetyössäni kuinka Service Des-
kimme on kehittynyt viimeisen puolen vuoden aikana tehtyjen toimintatapojen muu-
tosten avulla. 
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1.3 Tarkoitus ja tavoitteet 
Alkuperäisessä aihe-ehdotuksessa toivottiin näkemystä  
- loppukäyttäjin itsepalveluportaalista, jonka avulla voidaan tilata tuottei-
ta/palveluja, seurata toimeksiantojen tilaa, tehdä häiriöilmoituksia ja palvelu-
pyyntöjä. 
- IT-osastolle/liiketoiminnalle toivottiin kustannusten tehokasta seuranta ja ra-
portointi välinettä jolla voidaan luokitella pyynnöt, niiden tilausorganisaatiot ja 
kohdistaa kustannukset luokittelun mukaan. Palveluportaalilta toivottiin myös 
työkaluja palvelujen mallintamiseen ja parempaan hallintaan, nopeampaan pal-
velupyyntöihin reagointiin ja vastaamiseen, prosessien tehostamiseen ja auto-
maation kehittämiseen. 
 
Nykyisin käyttäjät ovat oppineet ostamaan tuotteita erilaisista verkkokaupoista. Miksi 
emme hyödyntäisi tätä myös tietohallinnon palveluntarjonnassa? 
Toimiva, käyttäjää opastava palveluportaali voi olla vastaus edellä esitettyyn kysymyk-
seen. Palveluluettelo on palveluportaalin perusta, joten käyn opinnäytetyössäni tar-
kemmin läpi palveluluettelon perusasiat. 
 
Viitekehyksenä käytän IT Infrastructure Librarya (ITIL). Kuulin viime keväänä eräässä 
seminaarissa lyhyen esitelmän Leanista. Esitelmä palasi mieleeni alku vuodesta kun 
pohdin opinnäytetyöni aiheeseen ITIL:n lisäksi toista näkökulmaa. Etsin Leanista lisää 
tietoa ja totesin sen kiinnostavaksi ja sopivaksi lisäksi opinnäytetyöhöni, sillä sekä ITIL 
että Lean tähtäävät parempaan palvelun laatuun ja sopivasti yhdistettyinä täydentävät 
toisiaan.  
 
Aihe osoittautui ennakkoon ajattelemaani laajemmaksi, joten olen joutunut tekemään 
paljon rajauksia. Olen jättänyt opinnäytetyöni ulkopuolelle mm. Leanin työkalut ja kes-
kittynyt Leanin perusajatukseen. Lisätietoa Leanista löytyy useista lähteistä, joista hyvä-
nä esimerkkinä mainitsen kirjan: Bell Steven C. & Orzen Michael A. Lean IT – Enab-
ling and Sustaining Your Lean Transformation. 
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1.4 Rakenne 
Luvussa 2 on ITIL-viitekehyksen lyhyt esittely ja hieman perusteellisempi esittely 
Leanista. Leanin esittely on laajempi, sillä se ei ole yleisesti yhtä tunnettu kuin ITIL. 
Lean on alun perin keitetty parantamaan teollisia tuotantoprosesseja. Nykyisin Leanin 
suosio on lisääntymässä palvelualoilla ja IT on vasta löytämässä sen hyödyt. 
Luku 3 sisältää palveluluettelonhallinnan tarkemman läpikäynnin ITIL:n näkökulmasta. 
Luvut 4 aloittaa empiria osan. Tässä luvussa haetaan vastauksia kysymykseen millaisia 
ominaisuuksia hyvässä palveluportaalissa pitää olla. 
Luvussa 5 käydään läpi yritys X:n Tietohallinnon palveluiden näkyvyyden nykytilaa. 
Luku 6 pitää sisällään itsepalveluporaalin vähimmäisvaatimukset. 
Luku 7 sisältää yhteenvedon tärkeimmistä näkökohdista joilla IT-yksikkö voi hyötyä 
ottamalla Lean-ajattelun toimintatapoihinsa. Luku perustuu omiin näkemyksiini sekä 
tästä aiheesta käymääni vapaamuotoisen keskustelun DI Jussi Moision (Qualitas Fenni-
ca) kanssa 7.3.2014. 
Luvussa 8 luodaan katsaus siihen kuinka viimeisen puolen vuoden aikana Yritys X:n 
IT-asiakaspalvelussa tehdyt muutokset ovat vaikuttaneet Service Deskin toimintaan. 
Luvussa 9 on johtopäätösten vuoro. 
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2 Viitekehykset 
2.1 ITIL-lyhyesti 
Kirjainyhdistelmä ITIL muodostuu sanoista Information Technology Infrastructure 
Library. ITIL:n juuret johtavat yli kahdenkymmen vuoden taakse, jolloin Ison Britanni-
an valtionhallinnon Central Computer and Telecommunications Agency kehitti ITIL.n 
hallituksen toimeksiannosta. ITIL on kansainvälisesti tunnustettu ja laajasti käytetty 
viitekehys, joka tarjoaa parhaita käytäntöjä laadukkaaseen IT-palveluiden hallintaan ja 
johtamiseen prosessien avulla. 
 
"ITIL ei ole jäykkä teoria eikä standardi vaan laaja kokoelma parhaita käytäntöjä (Best 
Practices) it-palveluiden suunnitteluun, niiden toimittamiseen, it-infrastruktuurin tehok-
kaaseen hallintaan ja johtamiseen. ITIL-mallin määrittelemät palveluprosessit ovat käy-
tännössä testattuja ja toimiviksi havaittuja lukuisissa organisaatioissa maailmanlaajuisesti. 
Jokainen organisaatio voi poimia itselleen sopivat osat ja täydentää niitä omilla parhailla 
käytännöillään. ITIL soveltuu kaikenkokoisten yritysten it-prosessikehykseksi." (itSMF, 
2014) 
 
ITIL:ä on päivitetty vuosien varrella. Vuonna 2007 julkaistu V3 ottaa edeltäjäänsä sel-
keämmin palvelunäkökannan ja jakaa palvelun elinkaaren mukaan seuraaviin osa-
alueisiin: 
 
- Service Strategy (Palvelustrategia) 
- Service Design (Palvelusuunnittelu) 
- Service Transition (Palvelutransitio) 
- Service Operation (Palvelutuotanto) 
- Continual Service Improvement (Jatkuva palvelun parantaminen). (itSMF, 2014) 
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2.2  Mitä on Lean? 
Modig & Åhlström (2013, 70–76) esittää Leanin juuret näin: 
Perusajatus lähtee Japanissa Toyota Motor Corporation tehtaiden perustajan Kiichiro 
Toyodan, Taiichi Ohnon sekä Eijl Toyodan kehittämästä Toyota Production Systems 
(TBS) tuotantofilosofiasta. Toyota Motor Corporation perustettiin vuonna 1937. Sen 
liikeideana oli tuottaa autoja Japanin kotimarkkinoille. Rakennusmaasta oli pulaa ja tek-
nologia oli paljon länsimaita jäljessä. Koneista ja raaka-aineista, kuten rautamalmista ja 
teräksestä, oli puutetta. Maan rahoituslaitos oli myös kehittymätön ja sen vuoksi myös 
taloudelliset resurssit olivat vähäiset. Piti löytää keinot, joilla autot voitiin tuottaa laa-
dukkaasti, nopeasti ja tehokkaasti. 
 
Toyotan edustajat kävivät tutustumassa autoteollisuuteen mm. Yhdysvalloissa. Opin-
tomatkoillaan he huomasivat kaksi piirrettä länsimaisessa teollisuudessa: varastot olivat 
suuria ja tuotantolinjojen päässä oli paljon viallisia tuotteita jotka piti korjata. Tämä söi 
paljon pääomaa. 
 
TBS:n ensimmäinen perusperiaate: Jidoka tarkoittaa vapaasti suomennettuna ”au-
tomatisointia inhimillisellä otteella”. 
Jidokan perustana on Kiicihron isän Sakichi Toyodan kehittämä malli. Kuka tahansa 
tuotantoketjussa voi pysäyttää tuotannon heti kun häiriötilanne ilmenee. Näin toimi-
malla häiriön aiheuttajan syy on helpompi ja nopeampi paikallistaa ja korjata.  
TBS:n toinen perusperiaate: Just in time, tarkoittaa sitä, että luodaan tuotantoon 
virtaus karsimalla kaikki turhat varastointivaiheet ja tuotetaan vain sitä mitä asiakas ha-
luaa. 
 
"Tarpeita kartoitettiin näiden kolmen kysymyksen perusteella: 
 
- Mitä (tuotetta) asiakas haluaa? 
- Milloin asiakas haluaa tuotteen? 
- Millaisia määriä sitä halutaan?" ( Mudig & Ålström, Tätä on Lean, 72) 
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Kun tunnetaan asiakkaan tarpeet, voidaan suunnitella juuri toivotun kaltainen tuote. 
Tuotteet tuotetaan mahdollisimman yksinkertaisilla koneilla, jotka ovat helposti muun-
nettavissa esim. kun asiakas haluaa autoon eri korimallin. ( Mudig & Ålström, Tätä on 
Lean, 72.) 
 
Imuohjausjärjestelmä kehitettiin sen takaamiseksi, että valmiit tuotteet eivät jää 
myymättä. Tuotteen valmistusta (tässä tapauksessa autoa) ei aloitettu ennen kuin siitä 
oli saatu tilaus. Kun asiakas oli tehnyt tilauksen, tilausta koskevat tiedot kulkivat vasta-
virtaan koko tuotantoprosessin. Jokainen tuotantoporras on edellisen portaan asiakas. 
Jokainen tuotantovaihe selvittää tiedot siitä mitä, milloin ja minkä verran komponentte-
ja omassa valmistusvaiheessaan tarvitsee ja tekee niistä tilauksen edeltävälle tasolle jne. 
kunnes tieto tilauksesta saavuttaa tuotteen rakentamisen ensimmäisen vaiheen. Tämä 
osasto vastaa materiaalien tilaamisesta ulkoiselta tavarantoimittajalta. Tämän jälkeen 
auton rakentaminen voi alkaa. 
Komponentit joita kukin tuotantovaihe tarvitsee, tilataan jokaisen valmistusvaiheen 
tasolla. Kuva 1. esittää edellä mainitun graafisesti. 
Koko tuotantoprosessi nähdään eri tuotantovaiheista koostuvana yhtenä virtauksena. 
Tuotannon jokaisella vaiheella oli kaksi roolia, sisäisen toimittajan ja sisäisen asiakkaan 
rooli.( Mudig & Ålström, 2013 s. 72 -73. ) 
 
Informaatiovirta
Tarve?
Mitä? Mitä? Mitä? Mitä? Mitä?
Milloin? Milloin? Milloin? Milloin? Milloin?
Miten 
paljon?
Miten 
paljon?
Miten 
paljon?
Miten 
paljon?
Miten 
paljon?
1 2 3 4 Asiakas
Toimittaja Tuotevirta  
Kuva 1. Informaatiovirta kulkee Tuotevirtaan nähden vastavirtaan tilauksesta tuotannon ensimmäiselle portaal-
le.  
 
Mitä hyötyä tästä on?  
Tehdään asiat oikein eikä sidota pääomaa keskeneräisiin tai valmiisiin tuotteisiin. Ta-
voitteena on saada kierto nopeaksi raaka-aineiden hankinnasta valmistusprosessin läpi 
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valmiiseen tuotteeseen ja tuotteen toimitukseen asiakkaalle, jolloin myös maksu saa-
daan nopeasti.  Esim. raaka-aineiden ja keskeneräisen tai valmiin tavaran varastointi 
sitoo paljon pääomaa sekä tilaa. Tästä Toyotan malli pyrki pääsemään eroon. 
 
Toyota määritteli seitsemän eri hukan muotoa, jotka eivät lisää tuotteeseen arvoa, mut-
ta hidastavat tuotantoprosessia: 
 
- Tarpeeton tuotanto/liikatuotanto – tuotetaan vain sitä mitä asiakas on tilan-
nut 
- Turha odottelu – tuotanto suunnitellaan niin, että vaiheelta toiselle siirtyminen 
on mahdollisimman nopeaa ja joustavaa, niin ettei seuraava vaihe joudu turhaan 
odottamaan. 
- Tarpeettomat materiaalien ja tuotteiden kuljetukset – suunnitellaan tilarat-
kaisut siten, että tuotevirta kulkee sujuvasti eikä turhia materiaalien ja tuotteiden 
siirtoja tarvitse tehdä. 
- Tarpeeton työ / liikatyö - vältetään työstämästä tuotetta enemmän kuin asia-
kas vaatii, käytetään yksinkertaisia työvälineitä monimutkaisten ja kalliiden väli-
neiden sijaan 
- Tarpeeton varastointi – varastointi sitoo pääomaa, suunnitellaan koneet niin, 
että ne ovat helposti muunnettavissa esim. tuotteen toisen mallin valmistukseen. 
– Kone ei seiso tyhjänpanttina jos välillä valmistetaan tuotetta B tuotteen A si-
jasta. 
- Tarpeettomat työntekijöiden liikkuminen ja liikkeet – suunnitellaan toi-
minta niin, että henkilöstö voi tehdä erilaiset työtehtävät samasta paikasta, tar-
vitsematta siirtyä eri vaiheiden perässä. 
- Tarpeettomat virheet, työn tekeminen uudelleen tai päällekkäinen työ – jokai-
nen tuotantoprosessin vaihe vastaa siitä, että heidän vastuullaan oleva työvaihe 
suoritetaan virheettömästi. 
 
Kun kaikki työntekijät ottavat vastuun kokonaisuudesta ja laadusta ja pitävät huolen, 
että kaikki tehdään oikeaan aikaan, saadaan tuotantoprosessi toimimaan tehokkaasti. 
Kun tuotannossa huomataan häiriö, kuka tahansa voi pysäyttää tuotannon heti. Häiriön 
syy pystytään selvittämään välittömästi ja tuotanto palauttamaan virheettömään toimin-
taan nopeasti. Eli tässä mallissa ongelmia käsitellään myönteisinä asioina, jotka pitää 
tunnistaa, analysoida ja poistaa heti lopullisesti. Viallinen tuote ei päädy asiakkaalle asti. 
(Modig & Ålström, 2013, s. 75-76.) 
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Taiichi Ohno kehitti TBS:ää lähes 60 vuotta. Ohno julkaisi japaniksi kirjan Toyota Pro-
duuction Systems: Beyond Large Scale Production vuonna 1978. Kirja käännettiin englanniksi 
vasta vuonna 1988. 
Ohnon johtoajatus oli se, että tuottavuutta saa aikaan virtaus eikä mittakaavaedut ja 
suurtuotanto.  
”Tarkastelemme asiakkailta saadun tilauksen ja maksun saamisen välistä 
aikaa. Karsimme jatkuvasti arvoa tuottamattomia toimintoja, jotta pys-
tymme lyhentämään aikataulua.” Taiichi Ohno (Modig & Ålström, 2013, 
s.78) 
Lean pohjautuu tähän ajatukseen. 
 
John Krafcik toi Lean-käsitteen ensimmäisen kerran julkisuuteen artikkelissaan Lean-
tuotantojärjestelmien riemuvoitto 1988. Hän vertaa artikkelissaan autonvalmistajien 
tuottavuustasoja sekä kahta tuotantojärjestelmää: järeää ja haurasta. 
Hän osoitti artikkelissaan, että Toyotan ”hauras” tuotantojärjestelmä, jossa on pienet 
varastot ja puskurit sekä yksinkertainen tekniikka, takaa sekä tuottavuuden että hyvän 
laadun verrattuna ”järeään” tuotantojärjestelmään, jossa hyödynnetään mittakaavaetua 
ja huipputekniikkaa. 
Krafcikin mielestä sana ”hauras” (eng. fragile) pitää sisällään kielteisen sävyn, joten hän 
päätti nimetä tehokkaan tuotantojärjestelmän Leaniksi. (Modig & Ålström, 2013, s.78 -
79.) 
 
Länsimaissa Lean on herättänyt paljon kiinnostusta, ja sitä on yritetty soveltaa etenkin 
teolliseen tuotantoon. Viime vuosina Lean-ajattelu on asteittain laajenemassa myös pal-
velu- ja tietoteknisille aloille. Länsimaisessa ajattelutavassa on ollut vaikeaa ymmärtää, 
että Lean enemmän kuin kasa erilaisia työkaluja. Lean on ennen muuta toimintastrate-
gia ja tapa johtaa organisaatiota. Kuvaan 2 on tiivistetty ne tekijät jotka ovat merkittä-
vässä asemassa Lean -johtamisessa. (Bell & Oren, 2011, s 16 – 38.)  
Kun perusta on kunnossa, sen päälle on helpompi rakentaa seuraavat portaat. 
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Kuva 2. Lean yrityksen johtamisen periaatteiden pyramidi(Bell & Oren, 2011, s 16 – 38) 
VIRTAUS 
Flow/Pull/JIT: Luodaan tiedon, palvelujen ja materiaalin keskey-
tymätön virtaus. Tehdään kaikki oikeaan aikaan (Just in Time) 
”Flow when you can, pull when you must” –Jeffery Linker 
 
HUIPPU 
Culture: Lean yrityskulttuuri pitää sisällään arvot, asen-
teet ja käytöksen.  
Jaettu osaaminen antaa henkilöstölle toimia proaktiivises-
ti, löytää toimintatapoja joilla voidaan ennalta ehkäistä 
ongelmia. 
 
 
TULOS 
Parempi laatu 
Aikaa säästyy 
Pienemmät kustannukset 
Kohonnut työmoraali 
 
KÄYTTÄYTYMINEN 
Proactive Behavior: Jokainen kantaa vastuun työn ja työympäristön laadusta. 
Tehdään alusta alkaen oikein ja laadukkaasti. Ei ”sammuteta vain tulipaloja” eli ei 
haaskata aikaa ja resursseja kun joudutaan korjaamaan vanhoja virheitä. Proaktii-
vinen toiminta vaatii sekä yksilöiden että tiimien sitoutumista ongelmien ratkai-
suun sekä laadukkaaseen työn tulokseen. 
 
PERUSTA 
Contancy of Purpose: Selkeytetään mitkä ovat organisaation tavoitteet ja kuinka ne vai-
kuttavat joka päiväiseen työhön. Demingin mukaan 85 % ongelmista johtuu vääristä pro-
sesseista ja 15 % ihmisistä. Korjataan prosesseja, ei ihmisiä. Pelataan samaan maaliin. 
Respect for People: Työntekijöitä kunnioitetaan ja kannustetaan kehittämään työtään. 
Virheistä opitaan. Pyritään pois ajattelutavasta ”Näinhän tämä on aina tehty”. 
Pursuit or Perfection: Muutos on jatkuvaa. Lean kulttuurissa työntekijät kokevat muu-
tokset jopa toivottavina. Työntekijä näkee työssään kaksi puolta, päivittäisen työn ja sen 
jatkuvan keittämisen. Tällä luodaan perusta proaktiiviseen ongelman ratkaisuun sen sijaan, 
että keskitytään reaktiivisesti sammuttamaan tulipaloja. 
PERSPEKTIIVI 
Voice of the Customer: Ymmärretään mikä tuottaa asiakkaan arvoa. 
Usein se mitä organisaatio luulee asiakkaan haluavan, on aivan muuta 
kuin mitä asiakas oikeasti tarvitsee. 
Quality at the source: Tehdään kerralla kuntoon. Standardisoidut työta-
vat, koulutus, virheiden korjaus heti eikä katsota niitä sormien läpi. 
System Thinking: Arvovirtaus syntyy kun prosessit toimivat saumatto-
masti yhteen. Vältetään turhia hukan syitä. Tiimit ja erikoisasiantuntija 
yhdistävät osaamisensa. Vältetään tekemästä muutoksia jotka vain siirtä-
vät ongelman toiselle osastolle. 
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2.3 Lean IT:n jatkuvissa palveluissa 
IT on usein siiloutunut, eli jokainen tiimi toimii omana yksikkönään eikä näe koko ko-
konaisuutta.  Alla oleva Helen Bågerydin piirtämä kuvapari (Kuva 3) tiivistää tämän 
hyvin. 
Vasemmassa kuvassa on jalkapallopeli käynnissä. Kaikki pelaajat ovat omissa siilois-
saan, joita teltat kuvastavat. Kukin toimii omassa siilossaan ja odottaa, että joku useasta 
pelissä pyörivästä palloista tulisi ovesta sisään. Pelaajia palkitaan siitä kuinka usein he 
palloa potkivat. Pelaajat luulevat, että maali tulee kun potkaisee pallon ulos omasta tel-
tasta. Vaikka jokaisessa teltassa prosessit olisivat kunnossa ja toimisivat sisäisesti erin-
omaisesti, kenenkään ei kuitenkaan ole mahdollista nähdä mitä kentällä oikeasti tapah-
tuu. Kukaan ei pysty muodostamaan kunnollista näkemystä kokonaisuudesta. 
 
Oikeanpuoleisessa kuvassa pelikentän telttakylä on purettu. Nyt jokainen pelaaja näkee 
missä pallo kulkee, ja mitä kentällä tapahtuu. Joukkueet toimivat yhdessä sen eteen, että 
maaleja syntyy. Virhetilanteen sattuessa erotuomari voi keskeyttää pelin hetkessä puhal-
tamalla pilliin. 
 
 
 
Kuva 3. Just in time – virtauksen luominen ja kokonaiskuvan hahmottaminen. Modig  Åhlström, 
2013, s. 134-135 kuvien copyright Helen Bågeryd 
 
Virtaustehokkuuden perusperiaate - kyky nähdä koko ajan kaikki - on vaikeaa toteuttaa 
organisaatiossa sillä tiimit työskentelevät eri paikoissa eri aikaan ja toisistaan riippumat-
ta. Peli saadaan pyörimään kunnolla kun puretaan siilot ja muodostetaan niin visuaali-
nen ja läpinäkyvä organisaatio, että jos jokin tukkii tai hidastaa virtausta, se huomataan 
heti ja korjaavat toimenpiteet voidaan aloittaa välittömästi. (Modig & Ålhlström, 2013, 
132 – 135.) 
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Yksi Leanin perusperiaate on jatkuva kehittyminen (Kaizen, eng. Continious improve-
ment). Kaiken voi aina tehdä entistä paremmin. 
IT:n jatkuvista palveluista voi löytyä paljon pullonkauloja jotka hidastavat toimintaa.  
Lean-ajattelua hyödyntämällä voidaan 
 
- sujuvoittaa palvelupyynnön käsittelyä ja nopeuttaa sitä kautta tukipyyntöjen lä-
pimenoaikoja 
- vahvistaa tiimien välistä yhteistyötä ja saada häiriöiden hallintaan nopeutta. 
 
Virtaustehokkuus mittaa sitä, kuinka paljon virtausyksikkö jalostuu tietyssä ajassa. Ajan-
jakso alkaa tarpeen tunnistamisesta ja päättyy siihen kun tarve on tyydytetty. (Modig, 
Ålström, 2013, s. 13.) 
 
Esimerkki 1. 
Käyttäjä NN soittaa Service Deskiin ja kertoo unohtaneensa etäkäyttöyhteyden PIN-
koodin. Puhelu kestää 45 sekuntia. 
Etäkäyttöpalvelun ylläpito on kolmannella osapuolella, joten SD-agentti soittaa toimit-
tajan Service Deskiin ja kertoo käyttäjän NN tarvitsevan uuden PIN-koodin.  
 
Toimittajan SD:ssä puhelimeen vastaa henkilö, jolla ei ole oikeuksia resetoida PIN-
koodia, joten hän tekee siitä tukipyynnön heidän omalle taustatiimille. SD-agenttimme 
pyytää, että asia hoidetaan kiireellisenä. Hän vastaanottaa toimittajan tikettijärjestelmän 
työnumeron. Tämä puhelu kestää jonotusaika mukaan lukien kolme ja puoli minuuttia. 
 
Kuluu puoli tuntia eikä kuittausta ratkaisusta ole kuulunut. SD-agenttimme soittaa uu-
delleen palveluntoimittajan Service Deskiin tiedustellakseen tukipyynnön tilaa.  Hän saa 
vastauksen, että tukipyyntö on taustatiimin jonossa. Hän pyytää kiirehtimään tukipyyn-
töä. Tähän puheluun menee kaksi minuuttia 
SD-agenttimme odottaa valmistumiskuittausta. Käyttäjä NN soittaa ja kysyy milloin 
hän saa uuden PIN-koodin että pääsisi tekemään töitään. Service Deskimme pahoitte-
lee, että ei ole saanut PIN-koodia palveluntoimittajalta, mutta lupaa kiirehtiä tukipyyn-
töä uudelleen. Tämä keskustelu kestää kolme minuuttia. 
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SD-agentti soittaa jo kolmannen kerran palveluntoimittajalle. Tällä kertaa yhteydenot-
toon vastaa henkilö, jolla on riittävät oikeudet resetoida PIN-koodi. PIN-koodin rese-
tointi vie häneltä aikaa alle 20 sekuntia. Hän pahoittelee, että tukipyyntö on jäänyt taus-
tatiimin jonoon ja antaa kertakäyttöisen PIN-koodin asiakkaalle välitettäväksi sen si-
jaan, että lähettäisi sen suoraan hänelle. Tämä puhelu kestää kaksi minuuttia. 
 
SD-agentti soittaa käyttäjälle ja kertoo hänelle kertakäyttöisen PIN-koodin sekä varmis-
taa, että käyttäjä saa etäyhteyden auki. Tämä puhelu kestää minuutin. 
 
Käyttäjän NN ensimmäisestä yhteydenotosta kului tunti siihen, kun hän sai tarvitse-
mansa PIN-koodin.  
PIN-koodin saamiseksi tarvittiin  
- käyttäjän ensimmäinen puhelu (45s) ja takaisinsoitto hänelle (yksi minuutti) 
- kolme puhelua palveluntoimittajalle (yhteensä 10min). 
Asiakas pääsi jatkamaan töitään 60 min päästä ensimmäisestä yhteydenotosta. 
 
Tästä voidaan laskea virtaustehokkuudeksi: 11.15 min. / 60 min. = 18,6 % 
(Virtaustehokkuuden laskentakaava, Modig & Ahlström, 2013, s 14) 
 
Esimerkki 2. 
Käyttäjä NN soittaa Service Deskiin ja kertoo unohtaneensa etäkäyttöyhteyden PIN-
koodin. Puhelu kestää 45 sekuntia. 
Etäkäyttöpalvelun ylläpito on kolmannella osapuolella, joten SD-agentti soittaa toimit-
tajan Service Deskiin ja kertoo käyttäjän NN tarvitsevan uuden PIN-koodin.   
 
Puhelimeen vastaa henkilö, jolla on riittävät oikeudet resetoida PIN-koodi ja hän antaa 
kertakäyttöisen PIN-koodin toimitettavaksi käyttäjälle. Aikaa tähän puheluun menee 
minuutti. SD-agentti soittaa käyttäjälle takaisin ja käyttäjä pääsee kirjautumaan etäkäyt-
töpalveluun. Tähän puheluun menee aikaa yksi minuutti. Asiakas pääsee jatkamaan töi-
tään kolme minuuttia ensimmäisen yhteydenottonsa jälkeen. 
 
Esimerkin 2 virtaustehokkuus: 2,45 min / 3 min= 81,7 Prosenttia 
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Ei ole vaikeaa päätellä kumman esimerkkitapauksen asiakas oli tyytyväisempi saamaan-
sa palveluun.  
 
Virtaustehokkuuden taustalla on kaksi tärkeää ulottuvuutta: arvo ja tarve 
- Arvoa muodostuu kun virtausyksikölle tapahtuu jotakin ja se etenee: esimerkeis-
sä käytetty käyttäjän tarve saada uusi PIN-koodi. 
- Toiminto on arvoa tuottamaton jos virtausyksikkö ei jalostu: esimerkissä aika, 
jolloin PIN-koodin resetointipyyntö seisoi taustatiimin työjonossa.  
- Arvo määräytyy aina asiakkaan/käyttäjän näkökulmasta. Esimerkissä käyttäjällä 
oli tarve päästä tekemään töitään. NN saattoi olla ulkopuolisen asiakkaan luona 
neuvottelemassa uudesta vakuutuksesta. Vakuutussopimuksen tekeminen saat-
toi kaatua siihen, ettei NN päässyt kirjautumaan etäkäyttöpalveluun ja ulkoinen 
asiakas valitsikin toisen yhtiön vakuutuksen. Tästä saattoi seurata, että PIN-
koodin resetoinnin viivästyksestä aiheutui NN:n menetetyn työajan lisäksi ta-
loudellista tappiota myös yritykselle. 
 
Jos PIN-koodin resetointiprosessi on suunniteltu huolellisesti ja toimii hyvin, prosessin 
läpimenoaika jää lyhyeksi ja käyttäjän tarve päästä jatkamaan työtään saadaan tyydytet-
tyä nopeasti. 
 
Prosessit ovat jokaisen organisaation perusosia, sillä kaikki työ tehdään jonkin proses-
sin mukaisesti. Prosessien toimivuus tai toimimattomuus vaikuttavat suoraan virtauste-
hokkuuteen. (Modig & Ahlström, 2013, s 23- 24) 
 
2.3.1 LEAN palveluprosessissa 
LEANin tavoitteena palveluprosesseissa on: 
- parantaa laatua ja alentaa kustannuksia vähentämällä virheitä ja poistamalla toi-
mintatapoja, jotka eivät tuota arvoa asiakkaalle. 
- lyhentää läpimenoaikoja sujuvoittamalla prosessia. 
- löytää paras virtaustehokkuus ja resurssien käytön tehokkuus lisäämällä tiimien 
yhteistoimintaa. 
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- kannustaa korkeaan työmoraaliin ja turvallisuuteen. 
- löytää parhaat työtavat oikomalla palvelun turhia mutkia. 
 
Virtaustehokkuudessa tärkeintä on se aika, joka kuluu asiakkaan tarpeen tunnistamises-
ta siihen kunnes tarve on tyydytetty. (Keskustelu Jussi Moision kanssa 9.3.2014) 
 
Seuraavana esimerkki vahingonkorvausprosessin virtaustehokkuudesta:   
"Windows-tablettini putosi vahingossa keittiön klinkkerilattialle. Laite hajosi. Soitin 
seuraavana päivänä vakuutusyhtiöni vahinkopalveluun. Puheluun vastattiin alle puoles-
sa minuutissa. Keskustelin puhelimessa ystävällisen vahinkokäsittelijän kanssa. Kerroin 
mitä oli tapahtunut, millaiset olivat vauriot sekä tabletin mallin ja tyypin.  Kysyin miten 
minun pitäisi menetellä vahinkokorvaushakemuksen kanssa. Pitäisikö minulla olla huol-
toliikkeeltä korjauksen hinta-arvio tiedossa ennen kun voin tehdä vahinkoilmoituksen? 
Vahinkokäsittelijä tarkasti ensin koneeltaan vakuutukseni. Sen jälkeen hän naputteli 
vielä hetken konettaan ja kertoi, että samanlaisia laitteita on saatavilla. Hän ilmoitti te-
kevänsä tilauksen uudesta tabletista vakuutusyhtiön hankintapalveluun. Eli sain kor-
vauspäätöksen saman tien. Uusi tabletti toimitettiin minulle kotiin kolmantena arkipäi-
vänä vahingon sattumisen jälkeen." (Omalle kohdalle tapahtunut tilanne tammikuussa 2014) 
 
Tässä vahinkokäsittelytapaus noudattaa erittäin hyvin Lean-mallia.  
Sain korvauspäätöksen noin viidessä minuutissa, minun ei tarvinnut täyttää hankalia 
lomakkeita, eikä juosta kaupoissa etsimässä uutta laitetta.   
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3 Miksi yritys tarvitsee palveluluettelon? 
"Et voi johtaa asioita, joita et voi valvoa. 
Et voi valvoa asioita, joita et voi mitata. 
Et voi mitata asioita, joita et voi määritellä." 
Palveluluettelo on ennen kaikkea lähtökohta palvelunhallinnan kehitysprojektille. Se on 
kuin "a la carte -menu" liiketoiminta-asiakkaille. (Wakaru, 2013, Palveluluettelon laadin-
ta -koulutus) 
   
Nykymaailmassa on tuskin montakaan yritystä, joka ei toimiakseen tarvitse tietotek-
niikkaa. Siitä huolimatta liiketoiminnan näkökulmasta IT mielletään usein pakolliseksi 
kulueräksi, jolla ei ole yhtä tärkeä strateginen merkitys kuin muilla liiketoiminnan pro-
sesseilla ja funktioilla.  Tietohallinnon ja IT-ammattilaisten koetaan puhuvan oudoin 
termein ja lymyilevän jossakin palvelimiensa suojassa. Liiketoiminta ei aina ymmärrä 
miksi se ei voi hankkia ja ottaa käyttöön uutta ohjelmistoa jota innokkaat kauppamiehet 
tarjoavat ja kehuvat maasta taivaaseen. Miksi täytyy käyttää aikaa ja rahaa määrittelyyn, 
testaamiseen, tietoturvaan ja muuhun sellaiseen turhanpäiväiseen byrokratiaan? Liiketoi-
minta ei välttämättä ymmärrä millaisia riskejä edellä mainittujen seikkojen ohittamisesta 
aiheutuu. Toisaalta IT-yksikössä ei aina välttämättä ymmärretä mitkä toiminnot ovat 
liiketoiminnan kannalta kriittisiä. Usein, varsinkin kun kyseessä on sisäinen IT-yksikkö, 
IT-puolella ei nähdä mikä tai kuka on sen asiakas, mitä palvelua asiakas haluaa, ja miten 
asiakas sen parhaiten saavuttaa. 
 
Ilman liiketoimintaa ei tietohallinnolla ole toiminnan edellytyksiä. Toisaalta liiketoimin-
ta tarvitsee kehittyäkseen IT:tä. Tietohallinnon tehtävänä on mahdollistaa liiketoimin-
nan kehittäminen ja antaa sille lisäarvoa. Tämä ei onnistu ilman aktiivista vuorovaiku-
tusta kaikkien sidosryhmien kanssa. Siksi onkin syytä luoda kunnollinen keskusteluyh-
teys liiketoiminnan ja tietohallinnon välille. On löydettävä yhteinen kieli ja näkemys 
siitä miten IT-yksikkö voi parhaiten tukea liiketoimintaa, jotta se menestyy ydintoimin-
nassaan. 
 
Hyvin suunniteltu kokonaisarkkitehtuuri, hyvät yhteistyökumppanit ja joustavat järjes-
telmäratkaisut mahdollistavat liiketoiminnan nopean kehittämisen. 
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Palveluluettelon tuottaminen ja sen ylläpitäminen on tämän yhteistyön kehittämisessä 
avainasemassa.  
Palveluluettelo sisältää tietoa kaikista tuotannossa olevista IT:n tuottamista palveluista. 
(DuMoulin & Flores, Fine, 2008, 1-5.) 
 
Palveluluettelon tehtäviä ovat mm: 
 
- tuoda IT-yksikkö esille palveluntoimittajana, ei niinkään teknisenä keskittymänä.  
- määritellä IT-yksikkö omana liiketoiminnallisena osastonaan. 
- vähentää IT-yksikön operatiivisia kustannuksia eliminoimalla IT-yksikön pääl-
lekkäisiä toimintoja. 
- kuvata kaikkien tuotannossa olevien tai tuotantoon valmisteilla olevien palvelui-
den tämänhetkisiä tietoja, tilaa, rajapintoja ja riippuvuuksia.  
- lisätä IT-palveluiden ja -prosessien tehokkuutta. 
- antaa välineitä joiden avulla liiketoiminnan tarpeet tunnistetaan ja täytetään. 
- helpottaa asiakkaita ja käyttäjiä löytämään tarvitsemansa palvelun. 
- muodostaa yhteyden IT-yksikön ja liiketoiminnan (asiakas) sekä IT-yksikön ja 
käyttäjien välille. 
- antaa väline muutoksenhallintaan. 
- lisätä käyttäjätyytyväisyyttä. 
- identifioida liiketoiminnalle kriittiset järjestelmät sekä auttaa määrittelemään oi-
kea resursointi niiden ylläpitoa varten. 
- lisätä IT:n läpinäkyvyyttä. 
(O'Loughin, 2010, s. 4.)  
 
Ennen palveluluettelon laatimisen aloittamista on tiedettävä ja ymmärrettävä miten IT-
yksikkö tarkalleen toimii, mitä palveluita se tuottaa ja kuinka se palvelee liiketoimintaa 
ja käyttäjiä. Eli on löydettävä vastaukset ainakin seuraaviin kysymyksiin: 
 
- Mitä palveluita tuotamme ja kenelle? 
- Kuka on asiakkaamme? 
- Kuinka erotumme kilpailijoistamme? 
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- Kuinka voimme tuottaa arvoa asiakkaillemme? 
- Kuinka voimme taata palvelun laadun? 
 
On myös kehitettävä toimiva muutoksenhallintaprosessi, jotta voidaan varmistaa oh-
jelmistojen päivitysten, uusien ohjelmistojen ja palveluiden käyttöönoton onnistumi-
nen. Palveluluettelo on osa palvelunhallintaa (Service management). 
 
ITIL sisältää hyviä käytäntöjä ja prosesseja palvelunhallintaan. Viime kädessä palvelun 
laadussa on kysymys siitä, että ymmärretään omaa toimintaa ja siinä olevia ongelmia. 
Parhaat käytännöt antavat hyviä malleja, joilla voidaan ratkaista ongelmia, löytää toi-
minnan pullonkauloja ja tehostaa toimintoja. ITIL ei kuitenkaan ole automaattiratkaisu 
yrityksen ongelmiin. 
Olennaista on vastata kysymykseen, mitä IT-palveluhallinnalta halutaan, jotta ihmiset 
jotka työskentelevät yrityksen it:ssä, sen yhteistyökumppaneilla sekä koko sen verkos-
tossa, ymmärtävät toinen toistaan ja toimivat samojen periaatteiden sekä prosessien 
mukaan. (http://www.tietoviikko.fi/cio/article625634.ece ) 
 
3.1 Palvelun elinkaari ja prosessit 
"ITIL:n palvelun elinkaari perustuu ITIL:n peruskäsitteisiin:  
- palvelunhallinta (IT service management, ITSM) eli joukko organisatorisia ky-
vykkyyksiä jotka tuottavat arvoa asiakkaille  
- palvelu (service), tuottaa asiakkaalle arvoa auttamalla asiakasta saavuttamaan tu-
loksia ilman palvelun tuottamiseen liittyviä kustannuksia ja riskejä. 
- Arvo (value) on palvelukäsitteen ydin. Asiakkaan näkökulmasta arvo koostuu 
kahdesta ydinkomponentista: hyöty ja takuu (utility ja warranty). Hyöty on jo-
tain mitä asiakas saa ja takuu kertoo, kuinka takuu aikaansaadaan." 
(ITIL® V3 Taskukirja, 2009, 19.) 
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Palvelun elinkaari muodostuu viidestä osa-alueesta, joista kustakin olemassa omat 
ITIL-julkaisunsa: 
 
- Palvelustrategia (Service Strategy) 
- Palvelusuunnittelu (Service Desing) 
- Palvelutransitio (Service Transition) 
- Palvelutuotanto (Service Operation) 
- Jatkuva palvelun parantaminen (Countinual Service Improvement, CSI) 
 
Kuva 4 esittää palvelun elinkaaren vaiheet sekä niihin liittyvät prosessit.  
Palvelustrategia on palvelun elinkaaren ydin, joka ohjaa koko toimintaa. Strategiassa 
määritellään toiminnan periaatteet sekä tavoitteet, jotka ohjaavat palvelunsuunnittelun, 
palvelutransition sekä palvelutuotannon vaiheita läpi koko muutosten ja toiminnan so-
peuttamisen. Jatkuva palvelun parantaminen (CSI) jo nimensäkin perusteella painottuu 
jatkuvaan oppimiseen ja toiminnan kehittämiseen.  Jatkuva palvelun parantamisen pro-
sessi aloittaa ja priorisoi projektit ja hankkeet yrityksen toimintastrategian mukaisesti. 
(ITIL® V3 Taskukirja, 2009, 20–21)  
 
 
Kuva 4. Palvelun elinkaari j  (http://openclipart.org/detail/123613/itilv3-circle-by-eferuzi) 
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Palvelunhallinnan prosessit eivät useinkaan kuulu tiukasti vain yhden palvelun elinkaa-
ren osa-alueeseen. Kuva 5 havainnollistaa eri prosessien vaikutusta palvelun elinkaaren 
eri vaiheisiin. 
Esim. kysynnän hallinta (Demand Management) ja muutoksen hallinta (Change Mana-
gemet) kulkevat läpi koko palvelun elinkaaren. Palveluluettelon hallinta (Service Cata-
log Management) on osana Palvelusuunnittelu-, Palvelutransitio- sekä Palveluntuotanto 
prosesseja. 
 
 
Kuva 5. ITSM processes in the context of the Service Lifecycle (muokattu,  
http://blog.itil.org/2012/05/itil/dont-forget-the-service-lifecycle/) 
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3.2 Palvelu ja palvelunhallinta – keskeiset käsitteet 
Sana palvelu on erittäin laaja käsite. On aineellisia ja aineettomia palveluja kuten esim. 
terveydenhoitopalvelua, hyvinvointipalvelua, kaupanalan palveluja, opetus- ja koulutus-
paleluja, tietoteknisiä palveluja jne. Palvelu tarkoittaa toisen auttamista tavalla tai toisel-
la. IT-palvelun pitäisi tehdä elämä helpommaksi, mutta ellei se toimi näin, ei sitä myös-
kään käytetä. (Agutter, 2013 s. 2.) 
 
Palvelun (Service) tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle arvoa, niin että asiakkaan ei tar-
vitse olla vastuussa palvelun tuottamisen aiheuttamista kuluista ja riskeistä. (Agutter, 
2013. s.3) Esim. sähköposti toimii eikä käyttäjän tarvitse huolehtia riittääkö palvelimen 
kapasiteetti. 
 
IT-palvelu (IT Service) on palvelu, jonka IT-palvelun tuottaja tuottaa sopivalla ko-
koonpanolla teknologiaa, ihmisiä ja prosesseja. Asiakaslähtöinen IT-palvelu tukee suo-
raan yhden tai useamman asiakkaan liiketoimintaprosesseja ja sen tasot on määritelty 
SLA:ssa (Service Level Agreement). Tämän lisäksi on IT-palveluita joita palveluntoi-
mittaja tarvitsee tuottaakseen asiakaslähtöisiä IT-palveluita. Näitä kutsutaan tukipalve-
luiksi. (Agutter, 2013, s.3.) 
   
Palvelut voidaan luokitella ydinpalveluihin (core service), jotka tuottavat yhdelle tai 
usealle asiakkaalle asiakkaan haluaman palvelun ja sitä kautta arvoa asiakkaalle. Ydin-
palvelun täytyy tyydyttää asiakasta. (Agutter, 2013. s. 3) Esim. sähköpostin täytyy toi-
min niin, että asiakas voi lähettää ja vastaanottaa sähköpostia vaivattomasti. 
 
Mahdollistavat palvelut (enabling service) ovat asiakkaalle joko näkyviä tai näkymättö-
miä toimintoja joita tarvitaan ydinpalvelun tuottamiseen. Esim. verkkolevyjen kapasi-
teetti tai nettiyhteys. 
 
Lisäpalveluilla (enhancing service) tuotetaan asiakkaalle lisäarvoa. Tämä ei ole välttämä-
töntä ydinpalvelun käyttämiseen, mutta tekee palvelun houkuttelevammaksi asiakkaalle, 
ja niillä voidaan erottua kilpailijoista. (Agutter, 2013. s. 3) 
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Esimerkiksi tekstinkäsittely itsessään on ydinpalvelu. Tekstinkäsittelyohjelman asenta-
minen ja päivitykset mahdollistavia palveluita ja dokumentin julkaiseminen ammattitu-
lostimella korkealaatuiseksi esitteeksi on lisäpalvelua. (Palvelunluettelonlaadinta, Waka-
ru, 2013, dia 11) 
 
Palvelupaketti (Service package) on ydin-, mahdollistavien- ja lisäpalveluiden koko-
naisuus. Palvelupakettiin kootaan yksi tai useampi yhteensidottu palvelu, joita tarjotaan 
täyttämään asiakkaan tarpeet. Palvelupaketti tarjoaa ennalta sovitun hyöty- (utility) ja 
takuutason (warranty).  Palvelupaketissa voi olla eri tasoja erilaisille asiakkaille, kuten 
pronssi-, hopea- tai kultataso esim. sen mukaan millainen tukiaika palveluun liittyy. 
Asiakas maksaa vain sen tason mukaisesti mitä hän tarvitsee. Esim. tuki vain virka-
aikaan klo 8 – 16, laajempi 7 – 20 tai jos palvelun toiminta on asiakkaalle kriittinen, 
tuen tarve voi olla 7/24, eli koko ajan. (Agutter, 2013. s. 6) 
 
Palvelut tuottavat arvoa asiakkaalle, muuten niitä ei käytetä. Palvelu ei voi toimia hyvin 
jos sitä ei ole suunniteltu kunnolla. Palvelun tehokkuus täytyy olla mitattavissa, monito-
roitavissa ja valvottavissa. 
Organisaatiot luottavat siihen että IT toimii tehokkaasti. He odottavat että IT on saata-
villa, ymmärtää tarpeet ja pystyy keskustelemaan suoraan heidän kanssaan. Teknologia 
ei itsessään tuota hyvää palvelua, vaan sitä täytyy johtaa niin, että se kohtaa asiakkaan 
tarpeet. (Agutter, 2013. s. 9.) 
 
3.3 Palveluportfolio ja palveluluettelo osana palvelun elinkaarta 
 
Palveluportfolio (Service Portfolio), on täydellinen lista niistä IT-palveluista joita 
organisaatio tuottaa, kuvattuna sellaisella kielellä jota liiketoiminta ymmärtää.  Palvelun-
toimittajan täytyy olla koko ajan selvillä siitä kohtaako palvelu asiakkaan tarpeet. Koko-
naan uusia palveluja täytyy kehittää ja siirtää niitä tuotantoon. Jos palvelu ei tuota enää 
asiakkaalle arvoa, eikä sitä käytetä, se siirretään ”eläkkeelle”. Palveluportfoliota käyte-
tään palvelujen koko elinkaaren hallintaan.  
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Palveluportfolion hallinta -prosessi (Service Portfolio Management) auttaa palvelun 
toimittajaa vastaamaan kysymyksiin:  
 
- Miksi asiakas ostaa tätä palvelua?  
- Miksi asiakas ostaa tätä palvelua juuri meiltä? 
 
Kysymyksiin vastaamalla voidaan tehdä investointipäätöksiä sekä löytää kullekin palve-
lulle oikea hinta. (Agutter, 2013. s. 67.) 
 
Palveluportfolio sisältää kolme osaa: palvelukehitysputki (ehdotetut tai kehitteillä ole-
vat), palveluluettelo (tuotannossa tai saatavilla olevat), käytöstä poistetut palvelut. 
 
   Palveluportfolio 
 
Kuva 6. Palveluportfolio (käytetty ITIL:n alkuperäistäkaaviota mallina) 
 
Kuva 6. esittää palveluportfolion. Palveluportfolio kattaa palvelun koko elinkaaren ke-
hityksestä käytöstä poistamiseen. 
 
Palvelukehitysputkessa olevat palvelut ovat vasta kehitysvaiheessa ja niillä on oltava 
business case. Palvelukehitysputkessa oleville palveluille on laskettu arvo ja tarvittavien 
resurssien määrä, mutta niiden käyttöönotto on vielä epävarmaa. Palvelut voivat jäädä 
tälle tasolle, jos business case ei ole riittävän hyvä siihen, että siihen kannattaisi inves-
toida tai palvelu voi osoittautua tarpeettomaksi jo ennen kuin se ehditään viedä tuotan-
toon.  
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Palveluluettelo on ainoa asiakkaille näkyvä palveluportfolion osa. Siihen on listattu 
kaikki tuotannossa olevat palvelut. Se sisältää tiedot palveluiden saatavuudesta, hinnois-
ta, yhteydenottotavoista sekä tilaus- ja palvelupyyntö prosesseista. Palveluluetteloon 
palaan tarkemmin hieman tuonnempana.  
 
Käytöstä poistetut palvelut ovat aktiivikäytöstä poistettuja ns. eläkkeelle siirrettyjä 
palveluita jotka on kuitenkin pidettävä sopimuksen mukaisen ajan saatavilla, esim. ta-
loushallinnon ohjelmisto on korvattu uudella järjestelmällä, mutta myöhemmin voi tulla 
tilanteita jossa vanhassa järjestelmässä oleviin tietoihin täytyy palata tai vanha järjestel-
mä ottaa uudelleen käyttöön. (Agutter, 2013. s. 70.) 
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Taulukossa 1. on yhteenveto palveluportfolion eri elementtien aktiviteeteista sekä siitä 
missä palvelunelinkaaren vaiheessa palvelu kulloinkin on. 
 
Taulukko 1. Mitä palveluportfolio tuottaa organisaatiolle suomennettu (O’Loughlin Mark, 2010,26-27) 
Elementti Aktiviteetti Palvelun status 
Palvelukehitysputki - Budjetointi päätös 
- analysoidaan olemassa 
olevat palvelut, voidaanko 
niillä tuottaa haluttu tulos 
ilman, että rakennetaan 
kokonaan uusi. 
- määritellään SRL:t 
- priorisoidaan investoinnit 
selvitetään kuinka paljon 
palvelun kehittäminen tu-
lee maksamaan. 
- business case 
- riski analyysit 
- määritelty 
- analysoitu 
- hyväksytty 
- tilattu 
- suunnittelu 
- kehityksessä 
- rakenteilla 
- testauksessa 
- asiakkaan hyväksyttävänä 
- tuotantoon viennissä 
Service Catalog - palvelun hinnoittelu 
- palvelu kartta 
- vaikutus arvio 
- tunnistaa yksittäiset  
vikaantumispisteet 
(SPOF) 
- tarjottavat palvelut (toi-
minnallinen palveluluette-
lo) 
- tuotannossa olevat palve-
lut 
 
Käytöstä poistetut palvelut - tiedot palveluista joita ei 
enää käytetä 
- esittää myös menneet in-
vestoinnit 
- voi auttaa uusia investoin-
tipäätöksiä, kun ymmärre-
tään mitä on aiemmin teh-
ty 
- Eläkkeellä 
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Palveluportfolion pohjalta IT-palvelun johdon pitäisi löytää vastaukset seuraaviin ky-
symyksiin: 
 
- Miksi asiakas ostaisi näitä palveluita? 
- Miksi hän ostaisi näitä palveluita juuri meiltä? 
- Millaiset ovat palvelun hinnoittelu- tai laskutusmallit? 
- Mitkä ovat vahvuutemme ja heikkoutemme? 
- Mitä priorisoimme? 
- Mikä ovat riskit? 
- Kuinka resurssit ja kyvykkyydet allokoidaan järkevästi? 
 
Vastausten perusteella johdon pitää pystyä tekemään ja priorisoimaan investointi pää-
töksiä, hallitsemaan ja suunnittelemaan resurssitarpeita sekä hyväksymään palvelun siir-
tymisen seuraavalle elinkaaren tasolle. (ITIL Taskukirja, 2009, 75) 
 
Palveluluetteloa voi verrata ravintolan ruokalistaan. Kun olet menossa ravintolaan, jota 
et entuudestaan tunne, tilan ja henkilökunnan antaman ensivaikutelman lisäksi ruokalis-
ta kertoo sinulle ravintolan tasosta ja millaista ruoka-annosta voit odottaa. Ruokalista ei 
ole ainoastaan asiakkaita varten. Sen perusteella tarjoiluhenkilökunta pystyy kertomaan 
asiakkaille mitä talossa on tarjolla. He voivat suositella erilaisia annoksia asiakkaille, asi-
akkaan toiveiden mukaan. Ruokalista antaa myös kokille ja muulle henkilökunnalle sel-
keät ohjeet ja säännöt siitä, mitä tarvikkeita täytyy olla varattuna kutakin annosta varten. 
 
IT:n palveluluettelosta asiakas näkee, mitä palveluita IT:llä on hänelle tarjottavana ja 
millaiseen hintaan. Eli asiakas tietää mitä palvelua ja mihin hintaan hän voi IT:ltä odot-
taa. Samoin IT:ssä tiedetään mitä asiakkaalle tarjotaan, kuinka paljon henkilö- ja laitere-
sursseja tarvitsee varata palvelun häiriöttömän toiminnan takaamiseksi. Eli asiakas saa 
sitä mitä tilaa.  
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3.4 Palveluluettelonhallinta prosessina 
 
Palveluluettelonhallinnan tavoitteena on varmistaa että: 
- palveluluettelo sisältää tarkan tiedon kaikista tuotannossa olevista palveluista. 
- palveluluettelo sisältää tiedot niistä palveluista jotka ovat valmisteilla tuotantoon 
ottoa varten.  
- palveluluetteloa pidetään jatkuvasti ajan tasalla. 
 
Palveluluettelonhallinnan tarkoituksena on: 
- tarjota yhdestä paikasta johdonmukaista tietoa kaikista tuotettavista palveluista. 
- tarjota tämä tieto kaikkien niiden henkilöiden saataville, joilla on siihen oikeus. 
 
Palveluluettelonhallinnan tavoitteena on: 
- hallita palveluluettelon tietoja ja varmistaa että se on tarkkaa, sisältää palveluiden 
tämänhetkisiä tietoja, tilaa, rajapintoja ja riippuvuuksia 
(Kallard Ben, 2010, Palveluluettelon kolme näkökulmaa, Yhteys-seminaari. 
Luettavissa http://www.slideshare.net/Benkalland/palveluluettelo ) 
 
3.2.1  Palveluluettelon hallinta -prosessin tehtävät  
Jokaisen palvelun osalta on sovittava kaikkien palveluportfolionhallinnasta vastaavien 
tahojen kesken palvelun päämääristä, kuvauksista sekä dokumentoinnista. 
Samalla varmistetaan, että palveluluetteloa pidetään ajan tasalla. Eli sovitaan kuka tai 
ketkä ovat vastuussa siitä, että palveluluetteloa päivitetään, ja se pidetään ajan tasalla. 
Palveluluettelo menettää arvonsa jos se sisältää vanhentunutta ja paikkaansa pitämätön-
tä tietoa.  
 
Palveluluetteloa varten: 
 
- kartoitetaan liiketoimintayksiköiden ja niiden liiketoimintaprosessien riippuvuu-
det yhdessä liiketoiminnan ja IT-palveluiden jatkuvuudenhallinnan (IT service 
continuity mangemet) kanssa.  
- Selvitetään tukitiimien, toimittajien sekä palveluomaisuuden ja konfiguraariohal-
linnan (service asset and configuration management) kanssa mitä rajapintoja ja 
riippuvuuksia niillä on.  
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- Varmistetaan tiedot liiketoiminnan ja liiketoimintaprosessien kanssa niin, että 
palveluluettelo on samassa linjassa.  (Wakaru, Palveluluettelon laadinta -
koulutus, lokakuu 2013.  

3.2.2 Palveluportfolion ja palveluluettelonhallinnan keskeiset roolit  
Palveluportfoliolla tulee olla omistaja, jolla on riittävästi arvovaltaa esim. 
tietohallintopäällikkö. 
 
Palveluluettelon suunnittelun alkuvaiheessa on hyvä perustaa työryhmä, joka määrittää 
projektille aikataulun ja päämäärän. Palveluluettelolle tulee valita omistaja, joka vastaa 
palveluluettelosta kokonaisuutena. Työryhmään otetaan mukaan palveluluettelon 
omistajan lisäksi sekä IT- että liiketoiminta-asiantuntijoita, kuten esim. palvelupäällikkö, 
palvelunomistaja, asiantuntijat, sisällöntuottajat, ei-tekninen katselmoija ja tekninen 
katselmoija. Työryhmä kokoaa palveluluetteloa varten tarvittavat tiedot sekä jakaa 
ylläpitovastuut. Vastuiden määrittelyssä voidaan hyödyntää RACI-mallia. 
 
RACI-mallissa tehtävät vastuutetaan henkilöille seuraavasti: 
- Responsible (vastuullinen) - yksi tai useampi henkilö, jotka ovat vastuussa siitä, 
että prosessin työt tulee suoritetuksi. 
- Accountable (tulosvastuullinen) - ainoastaan yksi henkilö voi olla vastuussa 
prosessin laadusta ja lopputuloksesta. 
- Consulted (konsultoiva) - henkilöitä, joiden mielipidettä kysytään kun tarvitaan 
tiedon ja osaamisen lisäämistä. 
- Informed (tiedotettava) -  yksi tai useampi henkilö, joka seuraa prosessin 
suorittamista ja laatua. Tämä taho on pidettävä jatkuvasti ajan tasalla prosessin 
suorittamisen vaiheista.  
 
Taulukossa 2 on kuvattu esimerkki RACI-matriisista.  
 
Yhdellä henkilöllä voi olla useampia rooleja samanaikaisesti, joten roolien täyttämiseen 
ei välttämätta tarvita kovin suurta henkilömäärää. (Wakaru, 2013, Palveluluettelon 
laadinta.) 
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Tehtävä / aktiviteetti 
Palvelu-
luettelon-
hallinta 
Palvelu-
tason-
hallinta 
Palvelu-
luettelon-
hallinta 
Tieto-
hallinto-
johtaja 
IT-
yksikkö 
Liike-
toiminta 
  Päällikkö Päällikkö Tiimi   Päällikkö Yksiköt 
Tutkimus ja analysointi 
A R R   C C C 
Määrittelee ja doku-
mentoi palvelut 
A R R   C C C 
Tuottaa business casen 
A R C   C C C 
Esittää ratkaisun 
A R R   I I I 
Julkaisee projektin 
A R C R I I   
Määrittelee liiketoimin-
tapalveluiden, IT:n ja 
komponenttien väliset 
suhteet 
A R R I C C 
Määrittelee kuinka SLA, 
OLA ja UC liitetään pal-
veluun 
A R R C I C I 
Päivittää SLA- ja OLA-
sopimukset 
C A R I I I I 
Tuottaa ja ylläpitää ajan-
tasaista palvelu-
luetteloa 
A R R I C I 
 
Taulukko 2. Esimerkki RACI-taulukko (mukailtu Wakaru, 2013, Palveluluettelon laadinta)  
 
Palveluluettelopäällikkö on vastuussa palveluluettelon ajantasaisuudesta ja siitä, että se 
tuottaa arvoa asiakkaille ja palveluntuottajille. 
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3.2.3 Erilaiset palveluluettelot 
Palveluluetteloita voidaan laatia erilaisia käyttötarkoituksia varten. Organisaation ei tar-
vitse laatia kaikkia palveluluettelotyyppejä kerralla, vaan se voi aloittaa työn tärkeim-
mäksi katsomastaan. 
 
Palvelupyyntöluettelo vastaa seuraaviin kysymyksiin:  
 
- Mitä voin tilata?  
- Mitä tämä palvelu sisältää?  
- Milloin saan tilaamain tuotteen/palvelun? 
- Voinko tehdä viikonloppuna töitä? 
- Onko jotakin uutta/merkittävää tapahtumassa? 
 
Liiketoimintapalveluluettelo vastaa asiakkaalle näihin kysymyksiin: 
 
- Mitä palveluita käytän tai on saatavissa? 
- Millaista palvelutasoa saan? 
- Kuinka paljon IT maksaa? 
- Millaisia palveluita IT tuottaa minulle? 
 
Tekninen palveluluettelo on suunnattu IT:n sisäiseen ja alihankkijoiden käyttöön ja 
se vastaa näihin kysymyksiin: 
 
- Mitä palveluita tarjoamme? 
- Millaisia palvelutasoja meiltä on saatavilla? 
- Miten tuotamme nämä palvelut? Miten vastuut on jaettu? 
- Mitkä ovat kriittiset rajapinnat eri palveluiden välillä? 
- IT-palveluiden kustannusten hallinta, mitä palvelu IT:lle maksaa? 
- Tuki palveluntuotannolle, esim. ohjeistus työasemien ja tulostimien asennuksista 
ja huolloista.  
(Wakaru, 2013, Palveluluettelon laadinta.) 
  
31 
3.2.4 Erilaiset näkymät 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuva 7. Palveluluettelon kaksi näkymää kuvan pohjana on käytetty Ben Kallardin Yhteys seminaarin 
esityksessä olevaa kaaviota (http://www.slideshare.net/Benkalland/palveluluettelo)  
 
Kuvassa 7 on ylätasolla kuvattu liiketoiminta/asiakaspalveluluettelo -näkymä, joka pitää 
sisällään tarkat tiedot kaikista palveluista joita asiakkaille toimitetaan. Kuvauksessa 
käytetään sellaiseta kieltä, jota liiketoiminta ymmärtää. 
Alatasolle on kuvattu  tekninen/taustapalveluluettelo -näkymä, joka sisältää IT-
palveluja tukevien taustapalveluiden perusteelliset tiedot. Tähän näkymään kuvataan 
tämän lisäksi myös tekniset riippuvuudet asiakkaalle näkyviin palveluihin, näitä tukeviin 
komponentteihin, konfiguraation rakenteisiin sekä muihin taustapalveluihin . 
 
Palveluluettelo voidaan esittää myös kolmitasoisena näkymänä:  
Palvelutasonhallinta-näkymä (The Service Level management view) 
 
- Palvelut on määritelty ja dokumentoitu niin, että niille voidaan esittää taso, jolla 
ne voidaan tuottaa ja toimittaa. Sisäiset ja ulkoiset palvelusopimukset täytyy 
määritellä ennen kuin IT voi laatia sopimukset palvelun toimittamisesta.  
Liiketoiminta 
prosessi 1 
Liiketoiminta 
prosessi 2 
Liiketoiminta 
prosessi 3 
Palvelu E Palvelu D Palvelu C Palvelu B Palvelu A 
 
Tieto Sovellukset Ohjelmistot Laitteet Tukipalvelut 
Liiketoiminta- / asiakaspalveluluettelo 
Tekninen / taustapalveluluettelo 
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- Jokaiselle palvelulle täytyy dokumentoida avainkomponentit: mitä, milloin, kos-
ka ja missä palvelua voidaan odottaa toimitettavan. Taulukko 3. esittää mitä osa-
alueita jokaisesta palvelusta on hyvä kirjata palveluluetteloon. 
 
Kuvaus  Toimitus  Sopimus  
- Palvelun nimi - Palvelu aika - Esim. tuki ja käyttö 
- Palvelun tavoite  
- Omistajat 
- Saatavuus 
- Palvelutaso 
- Palvelupyynnöt/ 
muutokset/poistot 
- Palvelutason seu-
ranta 
- Kohderyhmä 
- Raportointi 
- Toiminnallisuus 
- Konfiguraatio 
- jne. 
- Riippuvuudet 
- Suorituskyky 
- Tietoturva 
- jne. 
 
Taulukko 3. Kuvaus-, toimitus- ja sopimusosat (suomennettu DuMoulin, Flores & Fine, 202008,s.9) 
 
Asiakasnäkymät:  
 
Toiminnallinen näkymä: 
- Palveluportfolio-näkymään kerätään tieto siitä kuinka IT:n palveluportfolion 
palvelut vastaavat liiketoiminnan tarpeita. 
Henkilöstönäkymä: 
- sisältää ne toiminnot joita loppukäyttäjät tarvitsevat päivittäin, kuten esimer-
kiksi itsepalveluportaalin ja tukipyyntöjen lähettämisen 
Liiketoimintanäkymä: 
- Liiketoiminta pystyy näkemään täältä mitä arvoa IT sille tuottaa. Se sisältää 
yksityiskohtaiset tiedot kaikista IT-palveluista, joita asiakkaalle toimitetaan. 
- Toimii budjetoinnin pohjana. 
- Esittää liiketoimintayksiköiden ja prosessien suhteet, jotka ovat riippuvaisia 
IT-palveluista.  (DuMoulin, Flores ja Fine s.9-10.) 
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3.2.5 Itsepalvelun rooli  
Itsepalvelun rooli kasvaa koko ajan. Ihmiset ovat tottuneet asioimaan verkkokaupassa. 
Tietohallinnonkin on syytä vastata tähän haasteeseen. 
 
Itsepalveluportaalin kehittämiseen kannattaa paneutua kunnolla. Hyvin laadittu itsepal-
veluportaali josta löytyy helposti palvelukuvaukset, käyttöoikeustilaukset, laitteistoti-
laukset sekä häiriönhallinta, lisäävät käyttäjätyytyväisyyttä. 
Hyvä itsepalveluportaali nopeuttaa tilausten käsittelyä. Itsepalvelu helpottaa Service 
Deskin työtä kun tukipyyntölomake suunnitellaan niin, että sen avulla saadaan kerralla 
riittävästi tietoa asiakkaan tarpeesta. Kuva 8 havainnollistaa itsepalveluportaalin riippu-
vuuksia jatkuvien palveluiden eri prosesseihin. 
 
 
Kuva 8. Palvelupyyntöprosessi, kuva piirretty Wakarun Palveluluettelon laadinta koulutusmateriaalin 
pohjalta 
 
Itsepalveluportaali on sopiva apuväline myös häiriönhallintaan. Kun palvelu- ja tuki-
pyyntölomakkeet on hyvin suunniteltu, saadaan tiketeistä standardoituja ja helposti kä-
siteltäviä. (Wakaru Palveluluettelon laadinta - koulutus, 2013) 
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3.2.6 Mittaaminen ja raportointi 
Kunnolliset mittarit ovat erittäin tarpeellisia. Jos toimintaa ei pystystä mittaamaan, ei 
voida osoittaa mitä arvoa se asiakkaalle (liiketoiminnot) ja käyttäjille tuottaa. Jos ei pys-
tytä esittämään liiketoiminnolle tuotettavaa arvoa, palvelun tarve voidaan kyseenalais-
taa.  
 
Hyvät raportit lisäävät luottamusta IT:n ja liiketoiminnon välille. 
Liiketoiminnon johto voi katsoa, että IT on vain rahareikä, ja se on helposti vaihdetta-
vissa edullisempaan toimittajaan.  
"Sitähän saat, mitä mittaat. Kun puhutaan asiantuntijatyöstä, laadun mittaaminen on 
vaikeaa, mutta määrää voidaan mitata ja sitä voidaan saavuttaa myös huonolla laadulla" 
(HS, D2, 23.3.2013) 
 
Hyviä mittareita ovat esimerkiksi:  
 
- Critical success factors (CSF): Palveluluettelo sisältää tarkkaa ja ajantasaista 
tietoa. 
- Key performance indicators (KIP) mittareita:  
- Tuotannossa olevan palveluluettelon sisällön kattavuus suhteessa tuo-
tannossa oleviin palveluihin. 
- Palveluluettelossa kuvattujen palveluiden käytön seuranta loppukäyttäjä-
kyselyillä.  Vastausten perusteella saadaan tietoa siitä kuinka hyvin palvelu 
vastaa asiakkaan tarpeita. 
- Seurataan loppukäyttäjien pääsyä ja käyttöä intranet-pohjaiseen palvelu-
luetteloon. (Wakaru, 2013, Palveluluettelon laadinta) 
- Suunniteltujen ja suunnittelemattomien käyttökatkojen suhde: 
Tällä voidaan seurata IT-ympäristöjen vakautta. Tällä mittarilla saadaan käyttö-
kelpoista tietoa palveluissa esiintyvistä ongelmista. Tätä dataa voidaan hyödyntää 
ongelmien juurisyiden korjaamisessa. 
- Mean time between failure (MTBF) - keskimääräinen aika palveluissa ilme-
nevien häiriötilanteiden välillä.   
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- Mean time to repair (MTTR) - kuinka paljon aikaa kuluu palvelun palautumi-
seen häiriötilanteen jälkeen. 
- Saatavuus versus käytettävyys - esim. palvelin voi olla toiminnassa eli periaat-
teessa käytettävissä, mutta jos verkkoyhteys palvelimeen ei toimi, palvelin ei ole 
saatavilla. (Bell & Orzen, 2011, s.163 - 164.) 
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4 Hyvän palveluportaalin ominaisuuksia 
IT-asiantuntijoilla on usein taipumus lähteä suunnittelussa tekniikka edellä ja unohtaa 
asiakas ja loppukäyttäjät. Kun palveluportaalia aletaan suunnitella, on erittäin tärkeää 
huomioida ennen kaikkea käyttäjänäkökulma ja kuunnella asiakkaan ääntä (VOC, Voice 
of Customer).  
Aluksi pitää esittää ainakin nämä kysymykset, sekä löytää niihin vastaukset: 
 
- Ketkä ovat meidän asiakkaitamme? 
- Kuka meidän palvelujamme käyttää? 
- Miksi he käyttävät juuri meidän palveluja? 
- Miten he käyttävät meidän palveluja? 
- Mitä tietoa he etsivät eniten?  
 
Yksinkertaisia ja erittäin tärkeitä kysymyksiä joihin vastauksien löytäminen ei välttämät-
tä aina ole helppoa. Projektia aloitettaessa projektiryhmän ensimmäisenä tehtävänä pi-
täisi olla yllä mainittujen perusasioiden selvittäminen. Projektin suunnitteluvaiheeseen 
käytetään usein aivan liian vähän aikaa ja hypätään suoraan tekniseen toteutukseen. 
Näin toimien lopputulos vastaa harvoin ennakko-odotuksia. 
 
Tarjolla on paljon valmiita alustoja, joissa on paljon erilaisia hienoja toimintoja, on liik-
kuvaa tekstiä, ajastetusti vaihtuvia tekstejä ja kuvia. On ääntä, animaatiota, chattia, mai-
noksia jne.  
Sivuston selkeys ja käytettävyys ovat avainasemassa. Navigoinnin helppous on tärkeää. 
Jokainen meistä on joskus vieraillut sivustolla, josta juuri itselle tärkeä akuutti tieto on 
ehkä kymmenennen klikkauksen takana, jos sielläkään.  
 
Mikä voikaan olla ärsyttävämpää kuin palveluportaali, jonka tekstit ja linkit hukkuvat 
taustaan? Jos joudut pinnistelemään, että näkisit mitä missäkin lukee, jätät mitä toden-
näköisemmin sivuston nopeasti väliin ja etsit toisen ja paremman. Väreillä voi olla yllät-
tävän suuri merkitys, joten värimaailmaan on syytä kiinnittää erityistä huomiota. Yksin-
kertaisen ja selkeän sivuston ei kuitenkaan tarvitse olla tylsä ja väritön. Kuvassa 9 on 
esimerkki yksinkertaisen selkeästä palveluportaalin etusivusta. 
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Kuva 9. Kuva Efecten testiversiosta; loppukäyttäjän näkymä. 
 
 
5 Nykytila-analyysi palveluportaalin osalta 
Yritys X:llä on intranet-sivusto johon on koottu liiketoiminnan, HR:n ja Tietohallinnon 
ohjeistusta omiin kokonaisuuksiinsa.  
Etusivulla on vasemmassa yläkulmassa pieni tila, johon Service Desk voi lisätä lyhyitä, 
muutaman rivin pituisia häiriö- ja muita IT-palveluihin liittyviä ilmoituksia.  
Esim. 
 
 
 
 
 
Käytössä on myös itsepalveluportaali:  
 
  X:n 
  
38 
 
Kuva 10. Itsepalveluportaalin etusivu 
 
Itsepalveluportaalin käyttöaste on erittäin pieni, vain n. 5 % kaikista tukipyynnöistä. 
Vaikka linkki portaaliin on selkeästi intranetin etusivulla, ihmiset eivät ole kuitenkaan 
löytäneet sitä. Tukipyyntölomake muistuttaa Service Deskin käytössä olevaa toimin-
nanohjausjärjestelmän lomaketta. Ohjelma tunnistaa käyttäjän ja hakee käyttäjän perus-
tiedot CMDB:stä.  
 
Tietohallinnolla on oma osio portaalissa, josta löytyy alla näkyvät alivalikot:  
 
 
 
Kuva 11. Tietohallinnon osio intrassa 
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Kun yritykseen on rekrytoitu uusi henkilö, esimies ilmoittaa siitä ensin HR:ään. HR 
syöttää tarvittavat tiedot omaan järjestelmäänsä. Nämä tiedot eivät kuitenkaan välity 
automaattisesti IT-yksikköön. Siksi esimiehen on seuraavaksi avattava intrasta 
Työkalut-osio, josta hän pääsee tilaamaan uudelle henkilölle käyttö- ja kulkuoikeudet, 
matkapuhelimen, työaseman sekä ohjelmistot.  
   
 
Kuva 12. Tilaukset intran kautta 
 
Esimiehet kokevat tilausprosessit monimutkaisina, koska käyttöoikeuksia, työasemaa, 
matkapuhelinta yms. ei voi tilata yhdestä paikasta. 
 
Ohjeita loppukäyttäjille löytyy sekä itsepalveluportaalista että Tietohallinnon intranet-
portaalista. 
IT-palveluiden omat sisäiset ja tekniset ohjeistukset löytyvät SharePointista, 
toiminnanohjausjärjestelmän ohjetietokannasta, Wikistä sekä yhteiseltä verkkolevyltä. 
Koska tietoa on useassa eri paikassa, päivittäminen ja tiedon löytäminen on hankalaa. 
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6 Uusi itsepalveluportaali 
Leanin mukaan ohjelmistojen käyttämättömät ominaisuudet ovat yksi hukan syy, 
josta täytyisi päästä eroon. ”Keep it simple” - pidä se yksinkertaisena on tehokkaampi 
ja asiakasystävällisempi vaihtoehto.  
 
Toinen hukkaa aiheuttava tekijä: asiakkaat eivät löydä tarvitsemaansa tietoa. Jokai-
nen meistä on ainakin joskus etsinyt esim. yhteystietietoja jonkun yrityksen tai organi-
saation sivustoilta ja turhautunut siihen, että tieto ei löydy helposti. Tiedon etsijä joutuu 
klikkaamaan linkin toisensa jälkeen auki.  
- Helppo ja selkeä navigointi säästää aikaa. 
- Visuaalisesti selkeä ulkoasu vähentää asiakkaiden turhautumisen riskiä.  
 
6.1 Uuden itsepalveluportaalin vaatimukset 
Verkkokauppa-tyyppinen ratkaisu josta löytyy seuraavat toiminnot: 
1. Tilaukset 
2. Tukipyyntöjen hallinta 
3. Häiriötiedottaminen 
4. Usein kysytyt kysymykset 
5. eLearning 
6. Muut palvelut (esim. käyntikorttien tilaus) 
 
1. Tilaukset -osiosta on mahdollista tilata: 
- Käyttöoikeudet uudelle työntekijälle 
- Käyttöoikeuksien muutos ja poisto 
- Kulkuoikeuksien tilaus, muutos ja poisto 
- Työasematilaus 
- Matkapuhelimen tilaus 
- Ohjelmistotilaus 
- Lisälaitteet ja -tarvikkeet 
- Muut IT-palvelut 
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Käyttöoikeuksia tilatessa tilaaja voi valita nimikkeen mukaisia valmiita paketteja. Jos 
tarvitaan peruspaketista poikkeavia oikeuksia, ohjelma ohjaa tilauksen tekijää tekemään 
oikeanlaiset valinnat.  
Työasema-, matkapuhelin tai lisälaitetilauksia tehdessä ohjelma kertoo ensin millaisia 
laitteita on valittavissa. Tilaaja näkee koko ajan kuinka paljon valittu matkapuhelin-, 
työasema- ja ohjelmistotilausten kokonaisuus tulee maksamaan kustannuspaikalle. Ti-
lauksesta lähtee automaattisesti hyväksymispyyntö sovitulle hyväksyjälle (usein esimies). 
Hyväksytystä tilauksesta puolestaan tulee ilmoitus Käyttövaltuushallintaan tai laitteisto-
jen tilauksesta vastaavalle henkilöstölle, jotka ottavat tilauksen käsittelyyn. On myös 
mahdollista lähettää hyväksytty tilaus suoraan automaattisesti toimittajalle. 
 
Kun kustannukset ovat selkeästi sekä tilaajalle että esimiehelle näkyvillä, voidaan saa-
vuttaa suuriakin säästöjä. Esim. jos työ ei vaadi tehokkainta saatavilla olevaa kannetta-
vaa, vaan peruskannettava tai pöytäkone riittää työn suorittamiseen, voidaan hinnoitte-
lulla ohjata tekemään edullisempi valinta. Tämä on liiketoiminnallekin etu. Säästetään 
kustannuksissa, eikä hankita laitteita joiden ominaisuuksia ei käytetä tehokkaasti. 
Hinta- ja mallitietojen täytyy olla helposti päivitettävissä, niin ne pysyvät ajan tasalla. 
Vanhentuneet tiedot johtavat harhaan ja vähentävät asiakastyytyväisyyttä. 
 
2. Tukipyyntöjen hallinta: Selkeä lomake, joka on helppo täyttää. Koska meidän ta-
pauksessamme kyse on sisäisestä palvelusta, käyttäjätunnus, sijainti ja laitetietojen on 
tultava automaattisesti CMDB:stä. Tukipyynnöille on samanlainen luokittelu kuin IT-
palveluiden toiminnanohjausjärjestelmässä on. Pudotusvalikot ovat tähän tarkoitukseen 
sopivia. Kategorisointi ohjaa käyttäjää tekemään tukipyynnön oikein. Vapaaseen teksti-
kenttään käyttäjä voi kirjoittaa häiriöstä tarkempia tietoja.  
 
Huolella suunnitellulla tukipyyntölomakkeella säästetään kaikkien aikaa ja resursseja. Ei 
ole mahdollista lähettää Service Deskiin sellaisia tukipyyntöjä, jotka vaativat paljon lisä-
selvittelyä. Esimerkkejä tällaisista tukipyynnöistä: 
 
- Apua, tämä ei toimi -> Joudutaan soittamaan käyttäjälle ja selvittämään mikä ei 
toimi? Miten häiriö ilmenee?  
- Salasana on unohtunut -> Minkä järjestelmän salasana? 
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- Muutamme työpisteitä, tarvitsemme muuttoapua -> Kuka muuttaa? Minne 
muuttaa? Kuinka monta henkilöä muuttaa? Milloin? Siirretäänkö työasemat ja 
näytöt, vai vain työasemat?  
- Aaaargh! – > Tämä tukipyyntö kertoo selkeästi, että käyttäjä on turhautunut, 
mutta ei sitä mistä. Joudutaan ottamaan käyttäjään yhteyttä ja selvittämään mistä 
on kysymys. 
 
Kun tukipyyntölomake on hyvin suunniteltu, saadaan kaikki tarpeellinen tieto ensim-
mäisessä yhteydenotossa. Häiriö- tai palvelupyyntö voidaan hoitaa joko kerralla kun-
toon tai tarvittaessa eskaloida suoraan toiselle tai kolmannelle tukitasolle tai ulkoiselle 
palveluntoimittajalle ilman, että asiakkaalta tarvitsee pyytää lisätietoja. 
Tukipyynnön käsittelyaika lyhenee eli virtaustehokkuus paranee. Tästä seuraa parempi 
asiakastyytyväisyys. 
 
3. Häiriötiedottaminen ja IT-yksikön uutiset: Erittäin tärkeä toiminto, jonka arvon 
IT-palvelut ovat usein aiemmin aliarvioineet, mutta jonka tärkeys ollaan nyt jo parem-
min tiedostamassa. Tätä tarkoitusta varten palveluportaalissa täytyy olla selkeä ja hel-
posti ylläpidettävä osio. Valmiiksi suunnitellut häiriötiedotepohjat auttavat ja nopeutta-
vat tiedon viemistä portaaliin. Nopea ja ajantasainen häiriötiedottaminen lisää asiakas-
tyytyväisyyttä ja vähentää turhia yhteydenottoja Service Deskiin. 
 
Asiakkaille on tärkeää saada tieto suunnitelluista käyttökatkoista ajoissa. Tätä tarkoitus-
ta varten IT-yksikössä sovitaan huoltoikkuna esim. kuukauden joka kolmanneksi vii-
konlopuksi jolloin tehdään kaikki ohjelmistoja, palvelimia ja tietoliikennettä koskevat 
muutos-, päivitys tai huoltokatkot. Huoltoikkunalle on näkyvä paikka palveluportaalis-
sa. Kun tieto kaikista suunnitelluista käyttökatkoista on yhdestä paikasta saatavilla, esi-
miehet voivat suunnitella ja sopia ruuhkautuneen työjonon purkamisen tai ohjelmiston 
uusien ominaisuuksien testauksen sellaiselle viikonlopulle jolloin ei ole vaaraa, että työt 
estyvät suunnitellun huoltokatkon vuoksi.   
Esimerkit häiriö- ja käyttökatko tiedotemalleista ovat liitteessä 1.  
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4. Usein kysytyt kysymykset ja ohjeistus: Ensin kannattaa selvittää mitä nämä ky-
symykset ovat ja rakentaa tämä osuus siten, että käyttäjä löytää tarvitsemansa tiedon 
helposti ja nopeasti. Osion päivittämisen tulee olla helppoa. Tiedon täytyy pysyä ajan 
tasalla. Ohjeet laaditaan niin selkeiksi, että kuka tahansa pystyy omaksumaan ne ilman, 
että niitä täytyisi printata paperille.  
 
- Säästetään asiakkaan hermoja. 
- Säästetään tulostuskustannuksissa. 
- Säästetään IT-asiakaspalvelun ja käyttäjien aikaa. 
- Säästetään resursseja: käyttäjä löytää tiedon itse, eikä hänen tarvitse soittaa jokai-
sesta asiasta Service Deskiin. 
 
5. eLearning: Edelliseen liittyen osa ohjeistuksesta voi olla lyhyitä verkkokurssimaises-
ti toteutettuja, muutaman minuutin mittaisia koulutuksia. Moni loppukäyttäjä voisi hyö-
tyä perusasioita sisältävistä verkko-oppimisjaksoista. Esim. kuinka saan luotua osoite-
tarrat osoiterekisteristä Wordilla? Mitä eroa on koneen uudelleen käynnistämisellä ja 
ulos kirjautumisella? Tai jopa mikä on näyttö ja keskusyksikkö? 
 
6. Muut palvelut: Tällaisia ovat IT -yksikköön liittymättömät palvelut kuten esim. 
käyntikorttien tilaukset, henkilöstöhallinnon palvelut, pääsy toimipaikan tilanvarausjär-
jestelmään, vikailmoitukset toimitalossa jne.  
 
Nämä toiminnot mukaan ottamalla saadaan uudesta itsepalveluportaalista käyttäjän 
kannalta SPOC (Single Point of Contact), josta hän löytää yhdestä paikasta kaikki työs-
sään tarvitsemansa palvelut.  
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7 Lean -ajattelun hyödyntäminen IT -yksikössä 
Lean-ajattelu ja -toimintamallit pyrkivät tehostamaan toimintaa mm. yhtenäistämällä 
työtapoja, lisäämällä tiimien välistä yhteistyötä, vähentämällä hukkaa, parantamalla vir-
taustehokkuutta ja käyttämällä saatavissa olevia resursseja paremmin. 
 
Miten luvussa 2.2. esitetyt Toyotan listaamat hukan syyt voidaan kääntää IT-kielelle? 
Minkälaista hukkaa jatkuvien palveluiden jokapäiväisessä toiminnoissa esiintyy? Kuinka 
niitä voidaan vähentää ja ennalta ehkäistä palveluportaalin avulla? 
 
- Kasaantuvat keskeneräiset työt - asioita ei hoideta kerralla kuntoon, vaan nii-
hin on palattava uudelleen ja uudelleen 
– > Sujuvoitetaan prosesseja ja jaetaan vastuuta. 
– > Service Deskille riittävät oikeudet ja osaaminen hoitaa tukipyyntö valmiiksi. 
 
- Vanhentunut tieto 
 – > Tiedon päivitysvastuut jaetaan selkeästi. Palveluportaali on täsmälleen niin 
ajantasainen kuin sen vanhin tieto on. 
 
- Samasta asiasta erilaista tietoa, dokumenteista on monta eri versiota. Koska 
asioita käsitellään sähköpostin liitetiedostojen välityksellä, kukaan ei lopulta ole 
enää varma mikä on viimeisin versio.  
– > Asiakirjoja käsitellään sähköpostiliitteiden sijaan esim. SharePointissa olevan 
yhteisessä työtilassa. Viimeisin versio esim. käyttöohjeesta viedään palvelupor-
taaliin ohjeistuksesta vastaavan henkilön toimesta. 
– > Dokumentteihin merkitään päivittäjä ja päivityksen päivämäärä 
 
- Työ odottaa suoritusta tai edelleen ohjausta jonkun henkilön tai ryhmän 
työjonossa, sillä se on ohjattu väärin tai henkilö jolle työ on osoitettu, ei ole 
paikalla.  
– > Palveluportaalin itsepalvelun palvelupyyntölomake laaditaan huolellisesti. 
Asiakkaalta saadaan heti riittävät tiedot, joiden perusteella palvelupyyntö ratkais-
taan ensimmäisellä tukitasolla tai voidaan ohjata heti oikealle tukiryhmälle.  
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Päivystäjäkäytäntö: Meillä on saatu hyviä kokemuksia Infra-tiimin päivystäjä-
käytännöllä. Infra-tiimistä on nimetty henkilö päivystäjäksi viikoksi kerrallaan. 
Päivystäjä seuraa aktiivisesti Infra-tiimiin tulevia tukipyyntöjä ja on koko ajan 
Service Deskin käytettävissä kiireellisissä infraan liittyvien tukipyyntöjen ratkai-
semisessa. Käytäntö on lisännyt Infra-tiimin yksittäisen henkilön laaja-alaista 
osaamista, nopeuttanut tukipyyntöjen läpimenoaikaa, parantanut tiimien välistä 
yhteistyötä sekä lisännyt käyttäjätyytyväisyyttä. 
 
- Ostetut, mutta käyttämättömät sovellukset 
– >Palveluluetteloon listataan kaikki yrityksen käytössä olevat sovellukset ja nii-
den käyttötavat kielellä, jota asiakkaat ja käyttäjät ymmärtävät. Tällä voidaan 
välttää se, että hankitaan kokonaan uusi sovellus sen sijaan että hyödynnettäisiin 
jo hankittua, olemassa olevaa ohjelmistoa tai palvelinta. Olemassa olevan sovel-
luksen päivittämisellä tai esim. levytilan lisäämisellä palvelimelle saavutetaan kus-
tannussäästöjä.  
 
- Käyttämättömät lisenssit - työasemiin on asennettu lisenssien alaisia ohjelmis-
toja, joita käyttäjä ei kuitenkaan koskaan tarvitse.  
– > Käyttöoikeuksien tilaus- ja muutosprosessi suunnitellaan niin, että esimies 
tietää koko ajan mitä hän tilaa ja kuinka paljon työvälineet maksavat. Kun henki-
lön työtehtävät muuttuvat, tarkastetaan ne työvälineet ja ohjelmistot joita hän 
tarvitsee uudessa tehtävässä ja poistetaan tarpeettomat työvälineet ja ohjelmis-
tot. 
 
- Tiedon löytämisen vaikeus - palveluportaalin loppukäyttäjältä menee joka 
päivä vaikkapa puoli tuntia siihen, että hän etsii tarvitsemaansa tietoa. Kun hän 
ei löydä sitä helposti ja nopeasti hän soittaa turhautuneena Service Deskiin. Yh-
deltä työntekijältä kuluu tiedon etsimiseen siis kaksi ja puoli tuntia viikossa ja yli 
kymmenen tuntia kuukaudessa työaikaa turhaan, tuottamattomaan työhön. 
– > Tätä hukkaa voidaan vähentää suunnittelemalla palveluportaali niin, että 
käyttäjät löytävät helposti tarvitsemansa tiedon tai palvelun.  
– > Rakennetta mietitään alusta alkaen loppukäyttäjän näkökulmasta eikä niin-
kään teknistä lähtökohdista.  
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– > Kiinnitetään erityistä huomiota käytettävyyteen.  
– > Käytetään riittävästi aikaa suunnitteluun ja testaamiseen.   
 
- Service Deskin häiriönhallintaprosessi ei tue ongelmien löytämistä - tuki-
pyyntöjä vastaanottamassa on useita henkilöitä, joten ei aina heti huomata, että 
samanlainen häiriö toistuu useilla eri käyttäjillä. Ihmiset ilmaisevat asian eri ta-
valla ja myös tukipyyntöjä kirjataan eri tavoin.  
– > Käytetään huolellisesti suunniteltua tukipyyntölomaketta. 
– > Hyvin toteutetut, helposti ajettavat raportit tukipyynnöistä nostavat samasta 
häiriöstä ilmoitetut toistuvat tukipyynnöt esille. Nähdään millaisissa tilanteissa 
häiriö esiintyy, mitä yhteisiä piirteitä eri käyttäjillä ja toimintatavoilla on. Näin 
häiriön juurisyyn selvittämien yksinkertaistuu ja nopeutuu. Kun juurisyy saadaan 
korjattua, häiriöt saadaan eliminoitua nopeasti ja käyttäjätyytyväisyys lisääntyy. 
 
- Raportointi ei tuo riittävästi tarvittavaa, paikkaansa pitävää tietoa budje-
toinnin pohjaksi. 
– > Mitataan ja raportoidaan oikeita asioita. 
 
- Virheet ohjelmiston tuotantoon siirtovaiheessa - ohjelmisto tuodaan tuotan-
toon keskeneräisenä tai sitä ei ole testattu riittävästi tuotantoympäristössä tai 
tuotantoympäristöä vastaavassa ympäristössä. Tämä voi aiheuttaa liiketoiminalle 
tuntuvia tappioita, jos viallinen ohjelmisto tai päivitys aiheuttaa häiriöitä joko 
tämän uuden ohjelman tai jonkin muun jo tuotannossa olevan ohjelman toi-
minnassa.  
– > ITIL:n tuotantoonsiirtoprosessi on hyvä työväline, joka on syytä ottaa käyt-
töön. CAB:n (change advisory board) päätöksiä on myös syytä kunnioittaa. Jos 
CAB:n käsittelyssä käy ilmi, että ohjelmiston tai päivityksen tuotantoon siirrosta 
on odotettavissa kriittisiä häiriöitä liiketoimintasovelluksiin ja etenkin jos häiriöt 
näkyvät ulkoisille loppuasiakkaille, on tuotantoon siirtoa syytä siirtää kunnes 
virheet on korjattu.    
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- Ei stabiilit ohjelmistot, työasemat, palvelimet, kommunikaatiovälineet - 
Käyttäjältä voi mennä päivässä paljon aikaa hukkaan siihen, että hän yrittää saa-
da työasemansa ja ohjelmistot toimimaan. 
– > Työasemiin asennetaan vain testattuja, tuotantosovellusten kanssa yhteen-
sopivia ohjelmistoja. Palveluluetteloon on listattuna ajantasainen tieto käytössä 
olevista ja tuotantoon tulossa olevista ohjelmistoista ja laitteistoista joilla palve-
lut toimitetaan. 
– > Häiriöiden ja ongelmien raportointi ja seuranta systemaattista. Häiriötilan-
teisiin reagoidaan välittömästi. Häiriöiden ja mahdollisten ongelmien tunnista-
misessa Service Deskillä on erityisen suuri merkitys. 
 
- Vapaatekstikentät palvelupyyntölomakkeella 
– > Pudotusvalikoilla ja valintalistoilla voidaan käyttäjää ohjata antamaan tuki-
pyynnön ratkaisun kannalta tarkkaa ja oikeaa tietoa. 
 
8 Miten toimintatapojen muuttaminen on vaikuttanut Service 
Deskin ja koko IT:n jatkuvien palveluiden toimintaan? 
Service Desk on vahvasti tiedonhallintaa hyödyntävä asiantuntijaorganisaatio, jonka 
rooli on kriittinen liiketoiminnalle. Service Deskin toimintatapojen kehittäminen on 
tämän vuoksi välttämätöntä. 
 
Tärkein muutos mielestäni on se, että kolme aiemmin vuokrafirman kautta palkattua 
Service Desk -asiantuntijaa vakinaistettiin meille vuoden alusta. Tämä näkyy tiimin si-
säisten suhteiden paranemisena sekä toimintatapojen yhdenmukaistumisena. Kaikki 
ovat sitoutuneita ja panostavat hyvään ja laadukkaaseen asiakaspalveluun. 
 
Puheluiden keskimääräistä odotusaikaa seurataan ja raportit otetaan kuukausittain. 
Keskimääräinen jonotusaika on saatu puolitettua 35 sekunnista, joka oli viime vuoden 
keskiarvo. Odotusajan lyhenemiseen on vaikuttanut edellä mainittu vuokratyövoiman 
vakinaistaminen. Puheluihin on nyt vastaamassa riittävästi osaavaa henkilökuntaa. 
Ammattitaitomme on kohentunut, löydämme ratkaisun usein nopeammin. Keskimää-
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räisen odotusajan lyhentäminen otettiin mukaan yhdeksi tulospalkkioiden määräyty-
misperusteeksi ja se osaltaan motivoi vastaamaan puheluihin nopeammin.  
Vaikka odotusaika on lyhentynyt, se ei tarkoita huonompaa palvelua. Puheluiden pi-
tuudessa ei ole tapahtunut suuria muutoksia. 
Odotusajan laskeva suunta näkyy alla olevista puhelutilastoista. Liitteessä 2 on tilasto 
kaikista tukipyynnöistä. Liite 3 sisältää puhelutilastot kuukausittain vuodelta 2013 sekä 
2014 ensimmäisen neljännekseltä.  
 
Päätös Kontaktit (kpl) Km odotus (s) Km puhe (s)
1. vastattu 1 443 18 216
3. siirto 5 8 108
4. reititys 65 7 0
5. luopunut 102 68 0
6. lyhytpuh 18 3 0
7. muu 20 10 1
1 653 21 189  
Taulukko 5. Tammikuu 2014 puhelutilasto 
Päätös Kontaktit (kpl) Km odotus (s) Km puhe (s)
1. vastattu 1 295 17 217
3. siirto 12 7 68
4. reititys 23 10 0
5. luopunut 74 56 0
6. lyhytpuh 14 3 0
7. muu 27 6 1
1 445 19 195  
Taulukko 6. Helmikuu 2014 puhelutilasto 
  
IT-palveluiden asiakastyytyväisyyttä on mitattu jo usean vuoden ajan. Aiemmin Viikko-
barometriin valittiin 40 vakiovastaajaa, jotka antoivat kahden viikon välein oman arvi-
onsa IT-palveluiden toiminnasta asteikolla 0 - 100. Viikkobarometrilla ei saatu kerättyä 
todellista tietoa asiakastyytyväisyydestä, sillä vastaajilla ei välttämättä ollut yhtään yhtey-
denottoa Service Deskiin. Niinpä he joko jättivät vastaamatta tai antoivat arvosanan 
mahdollisesti täysin "fiilis"-pohjalta. Viikkobarometristä luovuttiin noin vuosi sitten ja 
tilalle otettiin Webropolilla toteutettu kysely, jonka linkki lähtee käyttäjälle aina kun 
hänen tukipyyntönsä on ratkaistu. Käyttäjät voivat arvioida saamaansa palvelua as-
teikolla 1 - 5, jossa 1 on huono ja 5 erittäin hyvä. Tämän lisäksi käyttäjällä on mahdolli-
suus antaa sanallista palautetta vapaatekstikentän kautta. Näin saamme todellista pa-
lautetta toiminnastamme. 
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Palautteiden määrä on tasaisesti kasvanut. Käyttäjätyytyväisyyskyselyn kuluvan vuoden 
keskiarvo viikolla 12 on 4,62.  Kuvassa 13 on diagrammi käyttäjätyytyväisyyden vaihte-
lusta tämän vuoden alkupuolelta.  
Saamaamme asiakaspalautteisiin suhtaudutaan vakavasti. Kun käyttäjä antaa arvosanak-
si 1 tai 2, tukipyyntö käydään ensin läpi tiimivetäjän ja tukipyynnön käsitelleen henkilön 
kesken. Tämän jälkeen käyttäjään ollaan yhteydessä ja asia käsitellään vielä uudelleen 
hänen kanssaan. Näin myös ne tilanteet, jotka eivät täysin ole käyttäjää tyydyttäneet 
pystytään selvittämään. Käyttäjälle jää tunne, että hänen palautteensa on tärkeä ja hänen 
asioistaan välitetään. Palautteiden perusteella olemme voineet korjata toimintatapo-
jamme paremmin käyttäjien tarpeita vastaaviksi.  
Saamme paljon hyvää palautetta, se lämmittää aina mieltä ja motivoi laadukkaaseen 
toimintaan ja kehittämään tätä työtä. 
Alla muutama poiminta saamastamme asiakaspalautteista:  
 
- Kiitokset erittäin nopeasta toiminnasta! Lisäksi en menettänyt kovalevyllä olleita tiedostoja, mi-
tä olisi mahdollisesti tapahtunut jossain toisen yrityksen helpdeskissä tyyliin "Windows ei 
käynnisty kunnolla? Uudelleenasennukseen koko kone", mutta ei täällä. Hienoa toimintaa!  
- Ammattitaidolla ja rauhallisuudella hoidettu homma 
- Laadukkuus ja toimenpiteet huippua 
- Kiitos, että jaksatte aina olla kärsivällisiä ja ystävällisiä! 
- Nopeaa ja ystävällistä palvelua.   Ei tarvitse tuntea olevansa ihan tyhmä, niin kuin joskus vuosia 
sitten on tuntenut.  Kiitti ! 
- Asiani ratkesi oikein nopeasti ja mukavasti kuten yleensä aina. 
 
 
Kuva 13. Asiakastyytyväisyys alkuvuonna, viikolla 12 vastaajia oli 257 kpl 
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Toiminnanohjausjärjestelmä päivitettiin uudempaan versioon vähän aikaa sitten. Samal-
la muutettiin tukipyyntölomakkeen rakenne ja tukipyyntöjen kategorisointi aiemmin 
suunnitellulla tavalla. Nyt turhista sivun ylös/alas rullauksia on päästy eroon. Tuki-
pyynnön käsittely on paljon selkeämpää ja nopeampaa. Uudistuneen kategorisoinnin 
ansiosta tukipyynnöt pystytään luokittelemaan aiempaa tarkemmalla tasolla. Näin saa-
daan mm. oikeaa tietoa siitä mistä palveluista tukipyyntöjä oikeasti tulee ja korjaavat 
toimenpiteet voidaan osoittaa nopeammin oikealle taholle. 
 
Uutena ominaisuutena toiminnanohjausjärjestelmään saatiin ns. pikatäyttöpohjat, jotka 
standardisoivat ja nopeuttavat puhelinpalvelussa tukipyynnön kirjaamista ja ratkaisua. 
Uusi versio on ollut vasta vähän aikaa käytössä, sen vaikutukset näkyvät vasta lähitule-
vaisuuden raporteissa. 
 
Toiminnanohjausjärjestelmän käyttöä laajennettiin myös uusille sisäisille ja ulkoisille 
tukiryhmille. Uusien sisäisten tukiryhmien kautta Service Desk voi ohjata tukipyynnön 
suoraan oikealle sisäiselle asiantuntijataholle. Ulkoisten tukiryhmien käyttöönotosta 
saadaan hyötyä sillä iso osa tukipyynnöistä, jotka on aiemmin pitänyt kierrättää toimit-
tajan Service Deskin kautta näiden kyseisille asiantuntijaryhmille, voidaan nyt osoittaa 
suoraan näille asiantuntijoille oman toiminnanohjausjärjestelmämme kautta. Meillä on 
suora näkymä myös näihin tukipyyntöihin ja pystymme seuraamaan niiden käsittelyä 
entistä paremmin. Tämä on nopeuttanut tukipyyntöjen käsittelyä, helpottanut häiriöistä 
tiedottamista ja sitä kautta parantaa käyttäjätyytyväisyyttä.  
  
Toiminnanohjausjärjestelmän uudistusten myötä Service Deskin kakkos- ja kolmosta-
son tukitiimeille on järjestetty käytönkoulutusta. Omat asiantuntijaryhmät eivät aina ole 
osanneet käyttää toiminnanohjausjärjestelmää joko lainkaan tai oikealla tavalla. Tämä 
on aiheuttanut viiveitä tukipyyntöjen käsittelyssä. Tilanne on näiden koulutusten myötä 
parantunut oleellisesti. 
 
Infran päivystyspuhelinnumero otettiin käyttöön alkuvuodesta. Tässä numerossa päi-
vystää järjestelmäasiantuntija 7/24. Kriittisissä häiriötilanteissa Service Desk saa aina 
järjestelmäasiantuntijan hälytettyä apuun ja häiriö saadaan nopeasti korjattua. 
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IT-palveluihin palkattiin viime syksynä oma IT-arkkitehti, joka on selvittänyt ja kuvan-
nut eri ohjelmistojen riippuvuussuhteita ja rajapintoja. Tätä kautta löydetään toimin-
noissa päällekkäisyyksiä. Esimerkiksi ei hankita turhaan uutta palvelinta, jos jo olemassa 
olevaa voidaan hyödyntää. 
 
Palvelinympäristö on nyt kokonaan kahdennettu. Tällä varmistetaan toiminnan jatku-
minen vaikka omassa konesalissa sattuisi jokin isompi häiriö. Langattoman verkon toi-
mintaa on parannettu. Edellä mainitut lisäävät toimintaympäristön vakautta. 
 
Ulkopuolisille konsulteille ei enää automaattisesti hankita yritys X:n omistamaa työase-
maa ja siihen oheislaitteita ja ohjelmistoja. VDI:n (Virtual desktop infrastructure) käyt-
töönotto ja kehittäminen ovat tuoneet selviä kustannussäästöjä laitehankintaan. VDI 
helpottaa myös työaseman ylläpitoa, sillä jokaiselle eritysryhmälle esim. sovelluskehittä-
jille voidaan muokata oma VDI-ympäristö juuri heidän tarvettaan vastaavaksi. 
 
Tästä on hyvä jatkaa. Vaikka häiriönhallinnan prosessi on jo nyt hyvässä kunnossa, sitä 
on kuitenkin kehitettävä jatkuvasti. Työ muutoksen- ja ongelmanhallintaprosessien 
saattamiseksi samalle tasolle häiriönhallintaprosessin kanssa on aloitettu. 
 
Lync otetaan uutena työvälineenä Yritys X:n henkilökunnan käyttöön. Pilotti on alka-
massa toukokuussa ja tuotantokäyttö kesäkuussa. Lyncin avulla voidaan vähentää tur-
haa sähköpostiliikennettä. Pikaviestin nopeuttaa myös häiriöiden hallintaa. Service 
Desk ja muut tukitiimit voivat keskustella ja jakaa sen välityksellä tietoa häiriötilanteesta 
ja nopeuttaa ratkaisun löytymistä. Lyncin avulla etätyöpäivällä tai toisella paikkakunnal-
la olevat henkilöt voivat osallistua palavereihin. Säästetään aikaa ja matkakustannuksia. 
 
Palveluportaalin suunnittelu on aloitettu ja Verkkokauppasovelluksen kilpailutus on 
käynnissä.  
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9 Yhteenveto ja johtopäätökset 
IT ei elä itsekseen vaan sen on tuotettava arvoa liiketoiminnalle. Tämän vuoksi palvelu-
luetteloon kootaan tarkat tiedot kaikista IT:n tuottamista palveluista. Liiketoiminta- ja 
asiakaspalveluluettelo laaditaan sellaisella kielellä jota tavalliset ihmiset ymmärtävät. 
Palveluluettelo voidaan laatia joko Excel-taulukkona, Word-dokumenttina tai käyttää 
toiminnallista ohjelma-alustaa. Laaditaan palveluluettelo millä välineellä tahansa, sen 
ylläpidosta on huolehdittava. Sillä palveluluettelo menettää uskottavuutensa, jos se si-
sältää vanhentunutta tietoa. 
Palveluluettelo toimii niin tietohallinnon kuin liiketoiminnankin budjetoinnin apuväli-
neenä. Ellei IT pysty selkeästi osoittamaan mitä arvoa se tuottaa liiketoiminnal-
le, palvelu voidaan katsoa tarpeettomaksi. Liiketoiminta voi tällaisessa tilanteessa 
tehdä helpommin päätöksen, ulkoistaa omasta näkökulmastaan arvoa tuottamattoman 
IT-palvelun toiselle toimittajalle. 
 
Palveluluettelo on perusta jonka päälle palveluluettelo rakennetaan. Palveluportaalia 
suunniteltaessa täytyy muistaa se kuka portaalia tulee käyttämään. Suunnittelun lähtö-
kohdaksi otetaan loppukäyttäjän eli asiakkaan näkökulma. Täytyy kysyä kuka on mei-
dän asiakas ja miksi hän meidän palveluja käyttää? Kuunnellaan tarkalla korvalla loppu-
käyttäjän ääntä (Voice of Customer).  
Palveluportaali kannattaa pitää yksinkertaisena, helppokäyttöisenä ja selkeänä (Keep it 
simple). Käyttäjä on tyytyväinen kun hän löytää helposti tarvitsemansa tiedon tai palve-
lun. Tyytyväinen käyttäjä käyttää palveluportaalia toistekin, tyytymätön etsii avun muu-
alta ja antaa huonoa palautetta. 
 
Palvelun laatua voidaan parantaa poistamalla prosesseita turhia välivaiheita, arvoa tuot-
tamattomia toimintoja ja muita hukan syitä. Toiminnan tehostaminen ei kuitenkaan 
tarkoita sitä, että henkilökunnasta puristettaisiin viimeisetkin mehut. Kun löydetään 
järkeviä yhdenmukaisia toimintamalleja, työn tekeminen on selkeämpää ja mielekkääm-
pää. Turhien työvaiheiden poistaminen vapauttaa energiaa ja aikaa tuottavampaan, mie-
lekkääseen työhön. Tämä parantaa työmotivaatiota. 
 
  
53 
Puretaan ylimääräiset raja-aidat eri tiimien välillä niin, että nähdään koko kenttä kerralla. 
Pelataan yhtenä joukkueena yhteen maaliin. Virhetilanteet huomataan nopeammin ja 
niihin pystytään reagoimaan heti. Kun oikeat toimintatavat löydetään Service Deskille 
ja muille asiantuntijatasoille jää enemmän aikaa keskittyä proaktiiviseen toimintaan, jolla 
ehkäistään tulevia häiriötilanteita.   
 
Liiketoiminnan luottamus IT-yksikköön paranee kun IT:n toiminta on läpinäkyvää, 
pystytään osoittamaan mihin kustannukset kohdistuvat ja mitä arvoa palvelut tuottavat 
liiketoiminnalle.  
 
Vanhaa sanontaa lainatakseni "Hyvin suunniteltu on puoliksi tehty". Käytetään siis riit-
tävästi aikaa palveluportaalin ja palveluluettelon suunnitteluun. Toteutus on tämän jäl-
keen helpompaa. Kuvaa 14 visualisoi mielestäni hyvin kuinka prosessien jatkuva ke-
hittäminen on kaiken ydin matkalla kohti parempaa, standardoidusti toimivaa IT-
palvelua. 
 
ITIL:ssä ja Leanissa on monia samankaltaisuuksia. ITIL antaa prosesseille pohjan, Lean 
tavan suorittaa prosesseja. 
 
ITIL:n ja Leanin periaatteita sopivasti yhdistäen toimintamme seisoo tukevasti yritys 
X:n toiminnan kulmakivillä, sillä meille asiakas on aina etusijalla, innostamme ja innos-
tumme uusista asioista sekä kannustamme ja kunnioitamme toisiamme, pidämme am-
mattitaitomme parhaana, kehitymme ja kehitämme toimintatapojamme. Näillä eväillä 
teemme tulosta ja toimintamme on suositteluun johtavaa palvelua. Huolehdimme siitä, 
että jokaisella yrityksemme henkilökuntaan kuuluvalla on työvälineet kunnossa sekä 
selkeä reitti ilmoittaa häiriöistä. Häiriöt korjataan mahdollisimman nopeasti. Näin he 
pystyvät tekemään liiketoimintatulosta. Tällä liiketoimintatuloksella kustannetaan IT -
osaston toiminta ja sen myötä meidänkin palkat maksetaan. 
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Kuva 14. Demingin ympyrä ja jatkuva kehitys (http://en.wikipedia.org/wiki/PDCA) 
 
Odotin milloin joku älyäisi tehdä jotakin, kunnes tajusin, että minäkin 
olin "joku"  - (Positiivarit Ajatusten aamiainen Perjantai 21.03.2014) 
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Liitteet 
Liite 1. Häiriötiedotemalli 
HÄIRIÖ: xxxxxxxx ei toimi  
Häiriö alkanut: pp.kk.vuosi klo 00.00  
Palvelu, johon häiriö vaikuttaa: Sovelluksen / palvelun nimi  
Miten häiriö vaikuttaa palveluun: Tarkempi kuvaus siitä miten häiriö näkyy, herja 
tms.  
Arvioitu korjausaika:  
Seuraava tiedote: Kun saamme lisätietoja häiriöstä tai häiriö on ohi.  
 
Pahoittelemme häiriötä.  
 
Ystävällisin terveisin  
IT-palvelut 
 
Häiriö ohi tiedotemalli: 
 
HÄIRIÖ OHI: xxxxx toimii jälleen  
Häiriö alkoi: pp.kk.vuosi klo 00.00  
Palvelu, johon häiriö vaikutti: Sovelluksen / palvelun nimi  
Miten häiriö vaikutti palveluun: Tarkempi kuvaus siitä miten häiriö näkyy, herja tms.  
Häiriön korjausaika: pp.kk.vuosi klo 00.00  
 
Pahoittelemme häiriöstä aiheutunutta haittaa.  
 
Ystävällisin terveisin  
IT-palvelut 
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Liite 2. Käyttökatkotiedotemalli 
Käyttökatko XXXXXXXX-palvelussa XX.XX.2013 klo XX-XX  
Kuvaus katkon vaikutuksista palveluihin: Mikä ei toimi ja miten ei toimi? Kuvaus 
toimimattomuudesta käyttäjän näkökulmasta.  
Käyttökatko koskee näitä sovelluksia: Luettelo sovelluksista joihin katkos vaikuttaa. 
Jos katkos on vaiheistettu, luettelo järjestelmistä ja kellonajat.  
Katkon syy:  
Arvioitu kesto: noin x tuntia  
 
Lisätietoja: Kuka voi antaa tarvittaessa lisätietoja (nimi, rooli ja puh.) 
 
Käyttökatko ohi -tiedotemalli: 
 
Käyttökatko XXXXXXXX-palvelussa XX.XX.2013 loppui klo XX.XX.  
Kuvaus katkon vaikutuksista palveluihin: Mikä ei toiminut ja miten ei toiminut? 
Kuvaus toimimattomuudesta käyttäjän näkökulmasta.  
Käyttökatko koski näitä sovelluksia: Luettelo sovelluksista joihin katkos vaikutti. Jos 
katkos on vaiheistettu, luettelo järjestelmistä ja kellonajat  
Käyttökatkon kesto: XXhXXmin  
Lisätietoja: Kuka voi antaa tarvittaessa lisätietoja (nimi, rooli ja puh 
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Liite 3. Puhelutilastot 
 
Kaavio 1. Saapuneet ja vastatut puhelut sekä vastausprosentti vuonna 2013 
 
 
Kuvio 2. Saapuneet ja vastatut puhelut sekä vastausprosentti tammi - maalikuu 2014 
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Kaavio 3. Saapuneet ja vastatut puhelun sekä keskimääräinen vastausaika vuonna 2013 
 
 
 
Kaavio 4. Saapuneet ja vastatut puhelut sekä keskimääräinen vastausaika tammi- maaliskuussa 2014 
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Liite 4. Keskeiset käsitteet  
Arvo (value): palvelukäsitteen ydin. Asiakkaan näkökulmasta arvo koostuu kahdesta 
ydinkomponentista: hyöty ja takuu (utility ja warranty). Hyöty on jotain mitä asiakas 
saa ja takuu kertoo, kuinka takuu aikaansaadaan. 
 
Asiakas (customer): henkilö, ryhmä tai organisaatio jonka kanssa IT-palveluntoimittaja 
tekee palvelusopimuksen. Asiakas määrittää ja sopii palveluvaatimukset. 
 
Demingin ympyrä  PDCA:  
 Plan = Suunnittele ->  
 Do = Toteuta  ->  
 Check = arvio  -> 
 Act = paranna 
  
Jidoka: automatisointia inhimillisellä otteella. 
 
Just in time: luodaan tuotantoon virtaus karsimalla kaikki turhat varastointivaiheet ja 
tuotetaan vain sitä mitä asiakas haluaa. 
 
Kaizen: jatkuva kehittyminen. eng. Continious improvement 
 
Käyttäjä (user): henkilö, joka käyttää IT-palvelua päivittäin.  
 
Palvelu (service) tuottaa asiakkaalle arvoa auttamalla asiakasta saavuttamaan tuloksia 
ilman palvelun tuottamiseen liittyviä kustannuksia ja riskejä. 
 
Palveluluettelo (service catalogue): palveluportfolion ainoa IT palveluiden ulkopuolel-
le näkyvä osa. Se voi olla tietokanta tai määrämuotoinen dokumentti, joka sisältää tietoa 
kaikista tuotannossa olevista IT palveluista. 
 
Palvelupaketti (service package): 
Kahden tai useamman palvelun muodostama kokonaisuus, joka on ohjattu täyttämään 
asiakkaan tarpeen. Palvelupaketti voi sisältää yhdistelmän ydinpalveluita, mahdollistavia 
palveluita ja lisäpalveluita. Palvelupaketissa voi olla erilaisia palvelutasoja. 
 
Palveluportaali: verkkopalvelu joka tarjoaa yhtenäisen käyttöliittymän aikaisemmin 
erillisiin palveluihin 
 
Palveluportfolio (service portfolio): sisältää kolme osaa palvelukehitysputki (ehdotetut 
tai kehitteillä olevat palvelut), palveluluettelo ( palvelut jotka ovat tuotannossa tai saata-
villa käyttöön) sekä käytöstä poistetut palvelut. 
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Palvelutasosopimus (service level agreement SLA) 
Sopimus IT-palvelutuottajan ja asiakkaan välillä. SLA kuvaa IT-palvelun, dokumentoi 
palvelutasotavoitteet ja yksilöi IT-palvelutuottajan ja asiakkaan vastuut. Yksittäinen 
SLA voi kattaa useita IT-palveluja tai useita asiakkaita. 
(http://www.itsmf.fi/doc/sanasto/ITIL_2011_Finnish_Glossary_v1.0.pdf) 
 
RACI-malli: 
 R = Responsible 
 A= Accountable 
 C = Comsluted 
 I = Informed 
 
Resurssitehokkuus: resurssien mahdollisimman hyvä hyödyntäminen. 
  
Virtaustehokkuus: mittaa kuinka paljon virtausyksikkö jalostuu tiettynä aikana. Esim. 
kuinka nopeasti käyttäjä saa avun Service Deskistä. 
 
